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21 世纪 ， 社 会 迅速 进入 数字 化 时 代 ， 电 子 商务 改变 着 工业 化 社会 传统 的 、 物 化 的 营销 模 
式 。 网 络 技术 成 为 继 传统 农业 经 济 和 工业 经 济 之 后 新 兴 的 “知识 经 济 ” 的 基础 ， 而 且 使 营销 
本 身 及 其 环境 发 生 了 根本 的 变革 ， 以 互联 网 为 核心 支撑 的 网 络 营销 正在 发 展 成 为 现代 市 场 营 
销 的 主流 。 网 络 营销 是 以 现代 营销 理论 为 基础 ， 借 助 网 络 、 通 信和 数字 媒体 技术 实现 营销 目 
标的 商务 活动 ， 由 科技 进步 、 顾 客 价值 变革 、 市 场 竞争 等 综合 因素 促成 ， 是 信息 化 社会 的 必 
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种 网 络 营销 工具 。 为 了 尽快 适应 这 种 岗位 要 求 ， 相 关 人 





上， 为， 相关 人 人 


作 职 责 和 操作 技能 。 
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关于 本 课程 FNS 


践 ， 所 以 其 在 课程 体系 中 的 定 人 
营销 各 岗位 群 工作 的 基本 能 对 5 i 展 网 络 营 销 的 操作 思路 和 相应 
运作 技巧 ， 提 高 其 从 事 务实 践 的 理论 素 工作 的 能 力 ， 从 而 培养 其 创新 精神 、 
创业 能 力 、 实 践 能 页 ?使 其 成 为 网 络 营 应 用 型 专门 人 才 。 
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本 课程 一 般 以 网 络 营销 岗位 应 具备 的 钴 识 、 技 能 、 态 度 为 依据 ， 以 真实 工作 任务 及 其 了 


络 营销 是 一 种 新 的 营销 手段 ， rr 


识 ， 又 要 熟练 掌握 运用 各 
需要 掌握 网 络 营销 各 岗位 的 工 








综合 实践 课 。 要 任务 是 使 学 生 掌 握 胜 任 网 络 


Ee:3 





作 过 程 为 依据 来 淫 合 、 序 化 教学 内 容 ， 并 以 项 目 驱动 的 方式 组 织 教学 ， 科 学 设计 学 习性 工人 
任务 ， 使 “ 教 、 学 、 做 ”一 体 化 ， 最 终 实现 教学 目标 ， 让 学 生 通 过 实践 操作 与 理论 相 结合 
方式 掌握 网 络 营销 各 岗位 技能 。 


关于 本 书 











本 书 是 深圳 信息 职业 技术 学 院 商务 管理 学 院 电子 商务 专业 参加 国家 骨干 高 职 院 校 建设 重 
点 项 目 之 一 。 本 书 的 内 容 组 织 编排 ， 突 破 传 统 教材 的 组 织 结构 ， 突 出 岗位 实践 ， 以 岗位 能 力 











为 导向 ， 通 过 市 场 人 才 需 求 调研 ， 分 析 毕 业 生 的 就 业 岗位 群 ， 并 归纳 整理 出 工作 岗位 。 本 


























本 着 “适用 、 够 用 、 综 合 ”的 教学 原则 ， 构 建 了 以 岗位 要 求 为 标准 的 理论 和 实践 相 结 合 的 一 














体 化 课程 内 容 体 系 ， 介 绍 了 网 络 营销 实践 主要 的 几 大 岗位 的 基础 知识 、 技 能 要 点 和 实 训 操作 














识 和 操作 技能 ， 快 速 适应 企业 网 络 营销 不 同 岗位 群 的 工作 。 
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事项 。 这 种 以 岗位 群 来 设计 的 教学 模块 ， 可 使 学 生 尽 快 熟悉 并 掌握 网 络 营销 各 岗位 的 理论 知 


本 书 实务 项 目 先 设 置 网 络 营销 岗位 的 工作 情景 以 明确 岗位 职责 , 再 布置 岗位 的 项 目 任务 
让 学 生 带 着 任务 学 习 相关 的 知识 和 技能 ;通过 案例 引导 学 生 学 习 ， 用 完整 的 案例 讨论 代替 理 
论 教学 中 的 案例 列举 ， 使 其 在 案例 分 析 中 理解 相关 知识 的 学 习 ， 尽 快 形成 在 互联 网 环境 中 从 
事 有 效 经 营 活动 应 注意 事项 的 映 象 ， 学 生 在 完成 所 有 实践 操作 任务 后 ， 可 通过 自我 练习 进行 


总 结 。 这 种 编排 针对 高 职 学 生 的 特点 ， 有 大 的 项 目 作 引导 ， 而 需要 完成 的 是 相对 独立 的 小 任 





烘 将 煌 成 脐 付 只 丨 司 





务 的 岗位 操作 技能 的 训练 ， 学 生 跟 得 上 、 完 成 得 了 ， 容 易 产 生成 就 感 ， 能 有 效 激 起 其 学 习 的 
动力 。 
如 何 使 用 本 书 
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学 时 ， 项 目 7 为 6 一 8 学 时 ， 项 目 8 为 6 一 8 学 时 。 教 师 可 根据 不 同 的 使 用 专业 灵活 安排 学 
时 ， 课 堂 重 点 讲解 每 个 项 目的 案例 解析 及 知识 要 点 ; 适当 设计 实 训 项 目 ， 指 导 学 生 实 训 ， 
对 学 生 的 考核 应 采用 过 程 性 考核 。 
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WANGLUO YINGXIAO RENZHI 
pe 愉 > 
互联 网 所 具 从 的 全 球 性 、 虚 拟 性 、 跨 时 空 性 和 高 增长 性 的 特点 ， 使 网 络 诬 拟 市 场 成 为 一 个 
潜力 巨大 的 数字 化 新 兴 市 场 。 通 过 互联 网 ， 企 业 不 仅 能 实现 与 顾客 的 全 天 候 信息 交流 ， 而 且 可 
以 通过 虚拟 商业 街 、 庶 拟 商店 以 及 其 他 数字 化 信息 符号 向 顾客 展示 、 销 售 产品 、 提 供 服务 。 因 
此 ， 以 互联 网 为 媒体 的 市 场 营销 一 “网络 营 销 ， 具 有 传统 的 市 场 营销 完全 不 同 的 时 空 特性 ， 互 
联网 的 快速 发 展 ， 为 人 们 提供 了 一 种 全 新 的 营销 工具 ， 对 传统 营销 的 理念 和 方法 提出 了 挑战 ， 
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(7) 理解 网 络 营销 的 职能 
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六 1.1 什么 是 网 络 营销 


1.1.1 网 络 营销 的 概念 


21 世纪 ， 人 类 迅速 进入 数字 化 时 代 ， 电 子 商 务 改变 着 工业 化 社会 传统 的 、 物 化 的 营销 模 
式 。 互 联网 对 于 传统 的 市 场 营销 最 具有 革命 性 的 影响 就 在 于 缩短 了 生产 与 消费 之 间 的 距离 ， 
减少 了 商品 流通 环节 ， 消 费 者 可 以 直接 操纵 鼠标 在 网 上 完成 购买 行为 。 网 络 与 经 济 的 紧密 结 
合 ， 推 动 了 市 场 营 销 走 入 了 败 新 的 阶段 一 网 络 营销 阶段 。 

网 络 营销 是 建立 在 互联 网 基础 上 ， 借 助 于 互联 网 特性 来 实现 一 定 营销 目标 的 一 种 营销 活 
动 。 图 1.1 为 网 络 营销 示意 图 。 这 是 一 种 通过 互联 网 的 “双向 沟通 ”方式 ， 企 业 可 将 其 产品 、 
服务 及 广告 等 信息 存放 在 自己 所 建立 的 网 站 上 ， PN 消费 者 也 可 从 
企业 的 网 站 上 获取 所 需要 的 信息 ， 并 且 能 订购 商品 或 留 

















\ 江 供 消费 者 线 上 订购 的 
交易 信息 与 其 他 信息 


Rp 
1.1.2 ”网络 营销 的 产生 淡 |、 


20 世纪 90 年 代 ee wrap at 内 掀起 了 互联 网 应 用 热潮 ， 世 界 各 地 
公司 纷纷 利 on 业务 范围 ， 并 且 按 照 互 联网 的 特点 积极 改组 
和 络 营销 由 此 诞生 。 

网 络 营 销 的 铬 现 为 企业 提供 了 适应 全 球 网 络 技术 发 展 与 信息 网 络 社会 变革 的 新 的 技术 条 
手段 ， 是 现代 企业 走 入 新 世纪 的 营销 策略 。 网 络 营 销 的 产生 有 其 在 特定 条 件 下 的 技术 基础 、 
观念 基础 和 现实 基础 ， 是 多 种 因素 综合 作用 的 结果 。 具 体 分 析 其 产生 的 根源 ， 可 以 更 好 地 理 
解 网 络 营销 的 本 质 一 网 络 营销 的 产生 ， 是 科技 发 展 、 消 费 者 价值 变革 、 商 业 竞 争 等 综合 
素 所 促成 的 。 


1 Internet 的 发 展 促成 网 络 营销 产生 


随 着 Internet 在 全 世界 的 飞速 发 展 和 广泛 普及 ，Internet 已 经 成 为 全 球 性 的 迅捷 和 方便 的 
信息 沟通 渠道 . 商业 贸易 的 过 程 需要 有 大 量 的 数据 信息 的 传输 , 使 mternet 的 商用 潜力 被 挖掘 
出 来 。 

1969 年 11 月 21 日 ，6 名 科学 家 在 加 利 福 尼 亚 大 学 洛杉矶 分 校 的 计算 机 实验 室 ， 将 一 台 
计算 机 与 千里 之 外 的 斯 坦 福 研究 所 的 另 一 台 计 算 机 联通 ， 这 不 只 是 联通 了 两 台 计算 机 ， 而 是 
宣告 了 网 络 时 代 的 到 来 ,“Intemet” 一 词 也 变 得 时 此 起 来 。 

早期 的 Internet 主要 用 于 军事 ，WWW (万 维 网 ) 技术 的 应 用 ， 推 动 了 Internet 的 商业 化 
进程 , 20 世纪 90 年 代 以 来 更 呈现 指数 性 发 展 的 趋势 ,每 年 都 有 几 百 万 个 新 的 站 点 加 入 。Internet 
作为 信息 沟通 的 渠道 越 来 越 多 地 被 商家 采用 ， 显 现 出 巨大 的 威力 和 发 展 前 景 。 







































































2. 消费 者 价值 观 的 变革 是 网 络 营销 产生 的 观念 基础 

当今 的 市 场 正 在 由 卖方 市 场 向 买方 市 场 演变 ， 消 费 者 主导 的 营销 时 代 已 经 来 临 。 面 对 纷 
繁复 杂 的 商品 和 品牌 选择 ， 消 费 者 心理 已 呈现 出 一 些 新 的 特点 和 趋势 。 

1) 网 络 社会 消费 者 心理 变化 趋势 和 特征 

(1) 个 性 化 消费 的 回归 。 在 很 长 一 段 时 期 ,工业化 和 标准 化 的 生产 方式 以 大 量 低 成 本 、 
单一 化 的 产品 淹没 了 消费 者 的 个 性 化 需求 ， 另 外 ， 在 短缺 经 济 或 近乎 垄断 的 市 场 中 ， 可 供 消 
费 者 挑选 的 产品 很 少 ， 使 得 消费 者 的 个 性 不 得 不 被 压抑 。 而 在 市 场 经 济 充分 发 展 的 今天 ， 多 
数 产品 无 论 在 数量 还 是 品种 上 都 已 极为 丰富 ， 消 费 者 完全 能 够 以 个 人 的 心理 愿望 为 基础 挑选 
和 购买 商品 或 服务 。 在 市 场 经 济 的 条 件 下 ， 消 费 者 的 需求 多 了 ， 而 且 有 许多 的 需求 变化 ， 他 
们 不 仅 能 对 商品 的 购买 作出 选择 ， 而 且 十 分 希望 选择 。 消 费 者 会 制定 自己 的 消费 准则 ， 也 不 




























































是 一 个 细 分 市 场 ， 个 性 化 消费 正在 也 必 将 再 度 成 为 消费 的 京 

(2) 消费 主动 性 增强 。 在 社会 分 工 日 益 细 分 化 RS 
感 随 选 择 的 增多 而 上 升 ， 而 且 对 传统 营销 单间 多 KKA 汪 但 式 ”沟通 感到 居 倦 和 不 信任 。 网 络 时 
代 商 品 信息 获取 的 方便 性 ， 促 使 消费 者 主动 通 述 千 种 可 能 的 途径 获取 与 商品 有 关 的 信息 并 进 
和 ee 
TS 感 的 可 能 。 















(3) 购物 的 方便 性 和 趣味 求 。 信 息 社 会 的 离 






关 生 了 一 批 工作 压力 大 、 生 活 节 





奏 紧 张 的 消费 者 ， 他 们 会 以 购 便 性 为 目标 允 铂 霄 时 间 和 劳动 成 本 的 尽量 节省 ; 另 一 些 
消费 者 则 由 于 劳动 生产 3 高 ， 可 供 支 配 的 时 间 绕 加 ， 比 如 自由 职业 者 或 家 庭 主 妇 ， 和 希望 
tet 生活 乐趣 。 络 消费 正好 能 使 他 们 保持 与 社会 的 联系 ， 减 少 心 
理 孤独 感 ， 能 ; 们 的 心理 需求 。 2 








(4) 价格 是 影响 消费 心理 的 重要 因素 。 营 销 活动 的 组 织 者 总 是 通过 各 种 营销 手段 以 各 种 
差别 化 来 减弱 消费 者 对 价格 的 敏感 度 ， 但 价格 始终 对 消费 心理 有 重要 影响 。 即 使 在 先进 的 营 
销 技术 面前 ， 价 格 的 作用 仍旧 不 可 忽视 ， 当 价格 降幅 超过 消费 者 的 心理 界限 ， 消 费 者 难免 会 
改变 既定 的 购物 原则 。 

2) 网 络 营 销 的 优势 和 吸引 力 

(1) 网 络 营 销 强 调 个 性 化 的 营销 方式 。 网 络 营销 的 特点 之 一 是 以 消费 者 为 主导 。 网 络 消 
费 者 拥有 比 任何 时 候 更 大 的 选择 自由 ， 他 们 可 以 根据 自己 的 个 性 特点 和 需求 在 全 球 范围 内 找 
寻 满 意 的 商品 和 服务 ， 不 受 时 域 和 地 域 的 限制 。 消 费 者 进入 自己 感 兴趣 的 企业 网 址 或 虚拟 商 
店 ， 随 意 获取 产品 的 相关 信息 ， 决 定购 买 与 否 ， 使 网 络 购物 更 显 个 性 化 。 例 如 ，DELL 公司 
允许 用 户 自己 设计 电脑 的 功能 组 合 ， 这 种 个 性 消费 的 发 展 将 促使 企业 必须 重新 考虑 其 营销 战 
略 ， 以 消费 者 的 个 性 需求 作为 企业 提供 产品 及 服务 的 出 发 点 ， 并 且 企业 也 要 具有 以 较 低 成 本 
进行 多 品种 小 批量 生产 的 能 力 ， 为 个 性 化 营销 打 好 基础 ， 如 图 1.2 所 示 。 

(2) 网 络 营 销 能 够 实现 全 程 营 销 的 互动 性 。 传 统 营销 消费 者 与 企业 之 间 很 难 面对面 地 进 
行 沟通 ， 这 是 由 于 消费 者 与 企业 之 间 缺 乏 合 适 的 沟通 渠道 或 沟通 成 本 过 高 ， 消 费 者 一 般 只 能 
针对 现 有 产品 提出 建议 或 批评 ， 大 多 数 的 企业 也 缺乏 足够 的 资本 用 于 了 解 消费 者 的 各 种 潜在 
需求 。 在 网 络 环境 下 ， 企 业 可 通过 电子 公告 栏 和 电子 邮件 等 方式 ， 以 极 低 成 本 在 营销 的 全 过 




















































































































1 四 器 
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程 中 对 消费 者 进行 即时 的 信息 收集 ， 消 费 者 则 有 机 会 对 产品 从 设计 到 定价 和 服务 等 一 系列 问 
题 发 表意 见 。 这 种 双向 互动 的 沟通 方式 提高 了 消费 者 的 参与 性 和 积极 性 ， 更 重要 的 是 它 能 
企业 的 营销 决策 有 的 放 矢 ， 从 根本 上 提高 消费 者 满意 度 。 





商用 产品 。 技术 支持 。 戴尔 社区 。 登录 我 的 帐户 = vaue ft ES 


从 在 线 咨询 由 联系 我 们 。 吧 免费 订阅 电子 邮件 。 号 订单 状态 。 诬 2014 戴 尔 会 员 专 享 圳 
会 》 而 用 产品 及 解 方 案 》 笔记 本 ,平板 及 移动 工作 让 





笔记 本 ,平板 及 移动 工作 站 = 


细 化 搜索 【2014 戴尔 会 员 专 享 惠 ] 
即刻 二 册 成 为 能 尔 言 网 会 员 的 新 用 户 ， 购 指定 笔记 本 、 a 品 可 轴 训 最 高 30% 折 扣 ! 了 角 评 情 
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(3) 网 络 营销 这 tm \ 社 会 生活 的 快 节奏 使 消费 者 用 于 在 商店 
i ote 时 间 ， 越 来 越 希望 把 闲暇 时 间 用 在 一 些 有 益 
于 身心 的 活动 地 享受 生活 。 a 购物 方式 下 ， 一 个 买卖 过 程 的 完成 短 则 几 分 钟 ， 
长 则 数 个 小 时 ， nat 的 往返 路 途 和 去 留 时 间 ， 消 费 者 为 购买 商品 必须 在 时 间 和 精 
力 上 作出 很 大 的 付出 。 

(4) 网 络 营销 有 明显 的 价格 优势 。 网 络 营 销 能 为 企业 节省 巨额 的 促销 和 流通 费用 ， 使 产 
品 成 本 和 价格 的 降低 成 为 可 能 。 而 消费 者 则 可 在 全 球 范围 内 寻找 最 优惠 的 价格 ， 甚 至 可 绕 过 
中 间 商 直接 向 生产 者 订货 ， 因 而 能 以 更 低 的 价格 实现 购买 。 
综 上 所 述 ， 在 网 络 时 代 ， 消 费 者 迫切 需要 新 的 快速 方便 的 购物 方式 和 服务 ， 并 最 大 限度 
也 满足 自身 的 需求 。 消 费 者 价值 观 的 这 种 改变 自然 地 产生 了 网 络 营销 ， 而 网 络 营销 的 特征 也 
正好 在 很 大 程度 上 满足 了 消费 者 的 这 种 新 需求 。 

3， 激烈 的 市 场 竞争 是 网 络 营销 产生 的 现实 基础 

当今 的 市 场 竞争 日 益 激烈 , 企业 为 了 取得 竞争 优势 ， 必 须 想 出 各 种 营销 手段 来 吸引 顾客 ， 
传统 的 营销 方法 已 经 很 难 能 帮 助 企业 在 竞争 中 出 奇 制胜 了 。 市 场 竞 争 已 不 再 是 依靠 表层 的 营 
销 手段 的 竞争 ， 必 须 在 更 深层 次 的 经 营 组 织 形式 上 进行 竞争 。 企 业 的 经 营 者 需要 迫切 地 去 寻 
找 变革 ， 尽 可 能 地 降低 商品 在 从 生产 到 销售 的 整个 供应 链 上 所 占用 的 成 本 和 费用 比例 ， 缩 短 
运作 周期 。 



































网 络 营销 对 于 企业 来 说 ， 可 谓 是 一 举 多 得 。 开 展 网 络 营销 可 以 节约 昂贵 的 店面 租金 ， 可 
以 减少 库存 商品 的 资金 占用 ， 可 以 使 得 经 营 规模 不 受 场地 的 限制 ， 可 以 采集 客户 的 信息 等 ， 
这 些 都 使 得 企业 经 营 的 成 本 和 费用 降低 、 运 作 周 期 变 短 ， 从 根本 上 增强 企业 的 竞争 优势 ， 增 
加 经 营利 润 ， 从 根本 上 增强 了 企业 的 竞争 优势 。 


1.1.3 ”网 络 营销 的 内 容 

网 络 营 销 的 内 容 主要 有 利用 网 络 技术 进行 市 场 调查 、 客 户 分 析 、 产 品 开发 定位 、 经 营 流 
程 改进 、 销 售 策略 制定 等 ， 具 体 如 下 所 述 。 

1， 网 上 市 场 调查 


网 上 市 场 调查 是 指 企业 利用 Internet 的 交互 式 信息 沟通 渠道 来 实施 市 场 调查 活动 , 所 采取 

的 方法 包括 直接 在 网 上 通过 发 布 问卷 进行 调查 ， 企 业 也 可 以 ee lleoa ne 

种 资料 。Internet 作为 一 Ee 合 进行 各 种 网 上 调查 活动 ， 
t 














网 上 市 场 调查 作为 需求 量 最 大 的 调查 业务 ， 可 以 充 ermet 的 便捷 、 经 济 特性 ， 更 好 、 
更 快 地 为 企业 的 市 场 调查 提供 全 面 支持 。 

2. 利用 网 络 技术 进行 客户 分 析 

客户 分 析 就 是 根据 客户 信息 数据 ， 评 估 客 户 价值 ， 从 而 为 客户 制订 相应 
的 营销 策略 与 资源 配置 计划 。 J ye, wet 依靠 经 验 来 推测 ， 而 是 
sli ees ey 而 轻松 地 获得 有 价值 的 信息 。 
如 企业 的 哪些 产品 是 什么 ， 有 什 ， 哪 些 客户 是 最 赚钱 的 客户 ， 售 后 








服务 有 哪些 问题 等 将 帮助 企业 充 客户 关系 资源 ， 在 新 经 济 时 代 从 容 自由 
地 面 对 客 户 。 例 如 客 网 可 以 实 品 的 无 颖 连接， 用户 能 直接 体验 到 真实 的 
线 上 设计 。 A Te 
服务 才 是 真正 吸 信 客户 的 ， 接 下 来 推出 的 产品 才 可 能 有 针对 性 。 同 时 ， 客 户 自 主 上 传 的 数据 
相 比 传统 渠道 的 问卷 或 其 他 方式 获取 的 数据 信息 业 也 更 确切 ， 这 些 都 能 够 帮助 企业 利用 数据 
库 信 息 把 营销 环节 提前 到 生产 时 就 开始 。 

3. 利用 网 络 技术 进行 产品 开发 定位 
络 营销 需要 对 产品 定位 ， 作 为 新 兴 市 场 的 网 络 市 场 ， 消 费 者 可 直接 参与 生产 和 商品 流 
通 ， 向 商家 和 生产 厂家 主动 表达 自己 对 产品 的 欲望 ， 企 业 可 以 根据 消费 者 的 需求 设计 、 生 产 
出 产品 。 

新 产品 的 构思 和 概念 的 形成 是 网 络 营销 新 产品 开发 的 前 提 。 新 产品 的 构思 有 多 种 来 源 ， 
可 以 是 顾客 、 科 学 家 、 竞 争 者 、 公 司 销售 人 员 、 中 间 商 和 高 层 管理 者 ， 但 最 主要 来 源 还 是 依 
靠 顾 客 来 引导 产品 的 构思 。 网 络 营销 的 一 个 最 重要 特性 是 与 顾客 的 交互 性 ， 它 通过 信息 技术 
和 网 络 技术 来 记录 、 评 价 和 控制 营销 活动 ， 来 掌握 市 场 需 求情 况 。 网 络 营销 通过 其 网 络 数据 
库 系统 处 理 营 销 活动 中 的 数据 ， 并 用 来 指导 企业 营销 策略 的 制定 和 营销 活动 的 开展 。 

网 络 营销 产品 的 设计 和 开发 要 更 能 体现 产品 的 个 性 化 特征 ， 适 合 进行 柔性 化 的 大 规模 生 
产 ， 和 否则 再 好 概念 的 产品 也 很 难 在 市 场 让 消费 者 满意 。 当 今 互联 网 时 代 ， 网 络 营销 顾客 参与 
新 产品 研制 与 开发 不 再 是 简单 的 被 动 接收 测试 和 表达 感受 ， 而 是 主动 参与 和 协助 产品 的 研制 
开发 工作 。 与 此 同时 ， 与 企业 关联 的 供应 商 和 经 销 商 也 可 以 直接 参与 新 产品 的 研制 与 开发 
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因为 网 络 时 代 企业 之 间 的 关系 主流 是 合作 ， 只 有 通过 合作 才 可 能 增强 企业 竞争 能 力 ， 才 能 在 
激烈 的 市 场 竞争 中 站 稳 脚 跟 。 因 此 ， 通 过 互联 网 ， 企 业 可 以 与 供应 商 、 经 销 商 和 顾客 进行 双 
向 沟通 和 交流 ， 可 以 最 大 限度 地 提高 新 产品 研制 与 开发 速度 。 

4. 利用 网 络 技术 进行 经 营 流程 改进 

网 络 营销 使 消费 者 传统 的 购买 行为 发 生 了 大 大 的 改变 ， 顾 客 从 信息 的 被 动 接受 者 变 为 信 
息 的 主动 搜寻 者 。 以 产品 为 导向 的 营销 理念 将 逐步 转向 为 以 顾客 为 导向 。 营 销 目标 也 将 从 降 
低 成 本 、 提 高 效率 转向 开拓 业务 、 提 高 顾客 忠诚 度 ， 由 此 也 带 来 经 营 流程 的 改变 。 

一 般 来 说 ， 一 个 完整 的 营销 流程 包括 “下 订单 〈 业 务 员 联系 客户 ) 一 开 提货 单 〈 内 勤 或 
财务 ) 一 提货 〈 库 房 ) 一 送 货 (物流 /运输 ) 一 销售 〈 促 销 员 ) 一 开发 票 (财务 ) 一 回收 货款 
(业务 员 ) 一 下 订单 ”在 网 络 营销 中 ， 这 些 营销 流程 内 容 已 发 生 了 本 质 的 变化 。 如 下 订单 、 
ee 现代 信息 技术 、 互 联网 技 
术 ， 企 业 可 以 有 效 收 集 和 分 析 顾 客 的 特殊 需求 信息 pes 
销 流程 将 使 企业 不 再 是 制造 产品 的 公司 ， ma 服务 的 公司 。 例 如 ， 美 国 通用 
A 和 












































车 。 顾 客 所 要 做 的 只 是 : 首先 确认 能 接受 价 ta 合 
要 求 的 汽车 式样 ， 在 这 个 过 程 中 A 进行 适当 的 修改 与 自行 设计 。 公 司 的 最 终 



















出 品 显然 就 能 满足 顾客 对 价格 和 性 能 移 要 踊 ， 使 顾客 的 个 性 化 需求 得 以 满足 。 

同时 ， 网 络 营销 还 能 建立 与 顾 笑 双 同 互动 沟通 的 营销 流程 。 传 统 的 营销 沟通 主要 是 通过 
广告 、 销 售 促进 、 公 关 、 人 等 方法 把 企业 的 及 产品 传送 给 目标 市 场 顾 客 。 传 
统 的 营销 沟通 面临 的 主要 亲 题 起 外 部 顾客 是 否 真 铺天盖地 的 广告 等 促销 信息 中 注意 到 
人 化 双向 动人 省 能 真 的 由 dt er 
性 化 双向 互动 ; ne 逊 书店 为 例 ， 亚 马 逊 书店 建立 了 庞大 的 顾客 
资料 库 ， 根 据 议和 鬼 访问 记录 、 购 书记 录 和 需求 记录 ， 通 过 互联 网 有 针对 性 地 向 其 提供 可 能 


感 兴趣 的 信息 ， 顾 客 如 果 高 兴 的 话 可 以 进一步 去 看 一 段 书 评 、 书 摘 ， 了 解 作者 的 资料 等 ， 其 
至 还 可 以 了 解 已 经 看 过 此 书 读者 的 评语 ， 以 作为 购书 决策 的 参考 。 与 此 同时 ， 企 业 又 及 时 把 
顾客 的 反应 信息 收集 到 顾客 数据 库 中 ， 利 用 网 络 技术 的 强大 功能 ， 实 现 与 顾客 的 实时 对 话 。 
这 一 切 对 于 亚马逊 书店 来 讲 ， 在 未 增加 额外 费用 的 同时 ， 实 现 了 与 顾客 的 双向 互动 沟通 ， 把 
顾客 融入 了 企业 的 整个 营销 过 程 ， 赢 得 了 长 期 稳定 的 顾客 ， 并 实现 顾客 忠诚 。 

5. 利用 网 络 技术 进行 销售 策略 制定 

产品 销售 服务 包括 售 前 、 售 中 、 售 后 。 现 代 市 场 营销 的 主旨 是 用 户 导 向 ， 然 而 迄今 为 止 ， 
大 多 数 企业 的 市 场 营 销 都 是 单 向 的 ， 即 依赖 各 种 各 样 的 媒体 广告 来 促进 顾客 的 接受 ， 再 以 各 
种 各 样 的 调查 研究 方式 了 解 顾客 的 需求 ， 这 两 种 过 程 在 大 多 数 场 合 下 是 分 离 的 。 而 网 络 营 销 
提供 了 企业 与 顾客 双向 交流 的 通道 ， 使 企业 得 以 发 展 规模 化 的 交互 式 的 市 场 营销 方式 。 这 种 
交互 式 的 市 场 营 销 方式 ， 一 方面 让 企业 更 直接 、 更 迅速 地 了 解 顾客 的 需求 ， 另 一 方面 ， 使 企 
业 有 更 多 的 空间 ， 为 用 户 提供 更 具 价值 的 售 前 服务 和 售后 服务 。 如 售 前 ， 向 消费 者 提供 丰富 
的 产品 信息 及 相关 资料 〈 如 质量 认证 、 专 家 品评 等 )， 而 且 界 面 友好 清晰 ， 易 于 操作 执行 。 消 
费 者 可 以 在 比较 各 种 同类 产品 的 性 能 价格 比 以 后 ， 作 出 购买 决定 。 售 中 ， 你 无 须 驱 车 到 很 远 
的 商场 去 购物 ， 交 款 时 也 不 需要 排 着 长 队 ， 耐 心 等 待 ， 最 后 也 无 须 为 联系 送 货 而 与 商场 工作 
人 员 交 涉 。 在 网 上 一 切 都 是 那么 简单 、 迅 速 ， 坐 在 家 中 即 可 逛 虚拟 的 商店 、 用 电子 货币 结算 












































等 ， 省 却 了 许多 麻烦 。 售 后 ， 在 使 用 过 程 中 发 现 的 问题 ， 你 可 以 随时 与 厂家 联系 ， 得 到 来 自 
卖方 及 时 的 技术 支持 和 服务 。 

通过 实施 交互 式 营销 策略 , 提供 满意 的 顾客 服务 正 是 许多 企业 网 络 营销 成 功 的 关键 所 在 。 
网 上 顾客 服务 的 主要 方式 有 电子 邮件 、 电 子 论坛 、 常 见 问 题解 答 等 。 


1.1.4 ”网络 营销 的 特点 


互联 网 可 以 将 企业 、 团 体 、 组 织 以 及 个 人 跨 时 空 联结 在 一 起 进行 信息 的 交换 ， 因 此 ， 网 
络 营 销 呈 现 出 以 下 一 些 特点 : 
(1) 跨 时 空 。 营 销 的 最 终 目 的 是 占有 市 场 份额 ， 由 于 互联 网 能 够 超越 时 间 约 束 和 空间 限 
制 进 行 信息 交换 ， 使 得 营销 脱离 时 空 限制 进行 交易 变 成 可 能 ， 企 业 有 了 更 多 时 间 和 更 大 的 空 
间 进 行营 销 ， 可 每 周 7 天、 每 天 24 小 时 随时 随地 提供 全 球 性 营销 服务 。 
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使 得 为 达成 交易 进行 的 信息 交换 能 以 多 种 形式 存在 和 交 : 充分 发 挥 营销 人 员 的 创造 性 
和 能 动 性 。 
(3) 交互 式 。 互 联网 通过 展示 商品 图 像 ， 息 资 料 库 提供 有 关 的 查询 ， 来 实现 供需 


互动 与 双向 沟通 。 \ 
(4) 整合 性 。 互 联网 营销 也 是 一 ne 
women 向 消费 者 传达 信息 ， 避 免 不 同 传播 中 不 一 致 性 产 
速 





生 的 消极 影响 。 
(5) 高 效 性 。 计 算 机 及 家 并 网 
(6) 经 济 性 。 互 联网 吃 销 可 以 减少 印刷 二 好 北江 本 ， 可 以 无 店面 销售 ， 减 少 损耗 节约 


高 效 ， 能 解 并 满足 顾客 的 需求 。 








成 本 。 A ~ 
(7) 技术 销 是 建立 在 高 六 改作 为 支撑 的 互联 网 的 基础 上 的 ， 企 业 实施 网 络 营 
销 必须 有 一 定 的 按 有 投入 和 技术 支持 。 


ET 
1.2.1 网络 营销 对 传统 营销 的 冲击 


1， 对 传统 营销 策略 的 影响 

1) 对 传统 产品 品牌 策略 的 冲击 

网 络 营销 对 传统 产品 品牌 策略 的 冲击 体现 在 两 个 方面 : 一 方面 ， 是 对 传统 的 标准 化 产品 
的 冲击 。 作 为 一 种 新 型 媒体 ， 互 联网 可 以 在 全 球 范围 内 进行 市 场 调研 。 通 过 互联 网 厂商 可 以 
迅速 获得 关于 产品 概念 和 广告 效果 测试 的 反馈 信息 ， 也 可 以 测试 顾客 的 不 同 认同 水 平 ， 从 而 
更 加 容易 地 对 消费 者 行为 方式 和 偏好 进行 跟踪 。 因 而 ， 在 互联 网 大 量 使 用 的 情况 下 ， 对 不 同 
的 消费 者 提供 不 同 的 商品 将 不 再 是 天 方 夜 谭 。 怎 样 更 有 效 地 满足 各 种 个 性 化 的 需求 ， 是 每 个 
上 网 公司 面临 的 一 大 挑战 。 另 一 方面 ， 适 应 品牌 的 全 球 化 管理 。 对 上 网 公司 的 一 个 主要 挑战 
是 如 何 对 全 球 品牌 和 共同 的 名 称 或 标识 识别 进行 管理 ， 是 实行 统一 形象 品牌 策略 还 是 实行 有 
本 地 特点 区 域 品 牌 策略 ， 以 及 如 何 加 强 区 域 管理 是 上 网 公司 面临 的 现实 问题 。 
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2) 对 定价 策略 的 影响 

如 果 公 司 某 种 产品 的 价格 标准 不 统一 或 经 常 改 变 ， 客 户 将 会 通过 互联 网 认识 到 这 种 价格 
的 差异 ， 并 可 能 因此 而 对 公司 产生 不 满 。 所 以 相对 于 目前 的 各 种 传统 媒体 来 说 ， 互 联网 先进 
的 网 络 浏览 功能 会 使 变化 不 定 的 且 存在 差异 的 价格 水 平 趋 于 一 致 。 这 将 对 有 分 销 商 分 布 在 海 
外 并 在 各 地 采取 不 同 价格 的 公司 产生 巨大 冲击 。 例 如 ， 如 果 一 个 公司 对 某 地 的 顾客 提供 20% 
的 价格 折扣 ， 那 么 在 世界 各 地 的 互联 网 用 户 都 会 了 解 到 这 项 交易 ， 从 而 可 能 会 影响 到 那些 通 
过 分 销 商 或 本 来 并 不 需要 折扣 的 业务 。 另 外 ， 通 过 互联 网 搜索 特定 产品 的 代理 商 也 将 认识 到 
这 种 价格 差别 ， 从 而 加 剧 了 公司 采取 价格 歧视 策略 的 不 利 影响 

上 述 这 些 因素 都 表明 ， 互 联网 将 导致 国际 的 价格 水 平 标准 化 或 至 少 缩小 国 别 间 的 价格 差 
别 ， 这 对 于 执行 差别 化 定价 策略 的 公司 来 说 确实 是 一 个 严重 的 问题 。 





























种 后 果 ， 一 是 由 跨国 公司 所 建立 的 传统 的 国际 分 销 网 络 造成 的 进入 障碍 将 明显 降 
ber eae 说 ， 其 售后 服务 工作 是 由 各 分 销 
商 承担 ， 但 随 着 他 们 代理 销售 利润 的 消失 ， 分 可 能 不 再 承担 这 些 工作 。 

4) 对 传统 广告 障碍 的 消除 
首先 ， 相 对 于 传统 媒体 来 说 ， 由 具有 无 限 扩展 性 ， 所 以 在 网 络 上 做 广告 可 以 
较 少 地 受到 空间 篇 幅 的 局 限 ， 尽 ws 一 列 出 。 其 次 ， 迅 速 提高 的 广告 效率 
也 为 网 上 企业 创造 了 便利 条 件 RS 


3) 对 传统 营销 渠道 的 冲击 
通过 互联 网 ， 生 产 商 可 与 最 终 用 户 直 接 联 系 ， 中 间 商 ep 
人 者 





















2， 对 传统 营销 方式 的 ; 


络 技术 迅速 、 智 能 化 、 0 用 户 可 以 在 更 广阔 的 领域 内 实现 声 、 
图 、 像 、 Ei 。 它 将 导致 大 众 市 场 的 终结 ， 并 逐步 体现 
CT 组 织 生产 和 销售 . 
另外 ， 网 络 营销 的 企业 竞争 是 一 种 以 顾客 为 焦点 的 竞争 形态 ， 如 何 与 散布 在 全 球 各 地 的 
顾客 群 保持 紧密 的 关系 并 能 掌握 顾客 的 特性 ， 再 经 由 引导 顾客 与 企业 形象 的 塑造 ， 建 立 顾客 
对 于 虚拟 企业 与 网 络 营销 的 信任 感 ， 是 网 络 营销 成 功 的 关键 。 


3. 对 营销 战略 的 影响 


1) 对 营销 竞争 战略 的 影响 

互联 网 具有 的 平等 、 自 由 等 特性 ， 使 得 网 络 营 销 将 降低 跨国 公司 所 拥有 的 规模 经 济 的 竞 
争 优势 ， 从 而 使 小 企业 更 易于 在 全 球 范围 内 参与 竞争 。 另 外 ， 由 于 人 人 都 能 掌握 竞争 对 手 的 
产品 信息 与 营销 作为 ， 所 以 胜 负 的 关键 在 于 如 何 适时 获取 、 分 析 、 运 用 这 些 自 网 络 上 获得 的 
信息 ， 来 研究 并 采用 极 具 优势 的 竞争 策略 。 同 时 ， 策 略 联盟 将 是 网 络 时 代 的 主要 竞争 形态 ， 
如 何 运用 网 络 来 组 成 合作 联盟 ， 并 以 联盟 所 形成 的 资源 规模 创造 竞争 优势 ， 将 是 未 来 企业 经 
营 的 重要 手段 。 

2) 对 企业 跨国 经 营 战略 的 影响 

任何 渴望 利用 互联 网 的 公司 ， 都 必须 为 其 经 营 选择 一 种 恰当 的 商业 模式 ， 并 要 明确 这 种 
新 型 媒体 所 传播 的 信息 和 进行 的 交易 将 会 对 其 现存 模式 产生 影响 。 

































































1.2.2 网络 营销 与 传统 营销 的 整合 

1. 网 络 营销 不 可 能 完全 取代 传统 营销 

网 络 营销 作为 一 种 新 的 营销 理念 和 策略 ， 和 凭借 互联 网 特性 对 传统 营销 方式 产生 巨大 的 冲 
击 。 但是， 由 于 种 种 实际 的 原因 ， 网 络 营销 不 可 能 完全 取代 传统 营销 。 网 络 营销 与 传统 营销 
是 一 个 整合 的 过 程 ， 网 络 营销 和 传统 营销 互相 影响 、 互 相 补缺 和 互相 促进 ， 直 至 到 将 来 最 后 
实现 相互 融合 的 内 在 统一 。 网 络 营销 不 可 能 完全 取代 传统 营销 鉴于 下 述 理由 : 

(1) 到 目前 为 止 ， 在 互联 网 上 的 电子 商务 市 场 仅仅 是 整个 商品 市 场 的 一 部 分 ， 从 电子 商 
务 市 场 的 交易 金额 来 看 ， 仅 仅 占有 整个 市 场 交易 金额 的 一 小 部 分 。 
(2) 作为 在 网 上 新 兴 的 虚拟 市 场 ， 它 所 覆盖 的 消费 群体 也 只 是 整个 市 场 中 的 某 一 部 分 群 
体 ， 其 他 许多 群体 由 于 各 种 原因 还 不 能 或 者 不 愿意 使 用 互联 网 反例 如 各 国 的 老年 人 和 落后 





















































家 地 区 的 消费 者 。 

(3) 互联 网 作为 一 种 有 效 的 营销 渠道 有 着 自己 的 全 em tA 
活 方式 的 原因 不 愿意 接受 或 者 使 用 新 的 沟通 方式 en ， 例 如 许多 消费 者 习惯 于 在 传统 
Wnt NY 

CO ER 以 使 企业 与 用 户 之 间 方 便 地 直接 进行 双向 
沟通 ， 但 有 些 消费 者 因 个 人 偏好 和 已 感 意 选 择 传统 方式 进行 沟通 ， 例 如 目前 许多 报 
纸 已 经 发 行 了 网 上 电子 版 本 ， "RS i 出 版 业务 ， 相 反 起 到 相互 促 














进 的 作用 。 


(5) 营销 活动 所 面 对 RA wa [ 具 ， 因 此 ， 传 统 的 以 人 为 本 
的 营销 策略 所 具有 的 和 力 是 网 络 营 替代 的 。 


随 着 网 络 技术 侈 发 展 pa 网 将 逐步 克服 其 上 述 不 足 之 处 。 因 此 ， 网 
pee ems sin ee 一 种 相互 促进 和 补充 的 关系 ， 企 业 在 进行 营销 
时 应 根据 企业 的 经 营 目标 来 进行 市 场 的 细 分 ， 并 恰当 地 整合 网 络 营销 和 传统 营销 的 策略 ， 以 
最 低 成 本 达到 最 佳 的 营销 目标 。 

2， 整合 营销 的 概念 

有 一 种 新 的 提 法 称 网 络 营 销 与 传统 营销 的 整合 为 整合 营销 ， 其 实际 上 就 是 利用 整合 营销 
的 策略 来 实现 以 消费 者 为 中 心 的 传播 统一 性 和 双向 沟通 ， 用 目标 营销 的 方法 来 开展 企业 的 营 
销 活动 。 整 合营 销 包 括 了 传播 的 统一 性 、 双 向 沟通 和 目标 营销 3 个 方面 的 内 容 。 

(1) 传播 的 统一 性 。 传 播 的 统一 性 指 企业 以 统一 的 传播 资讯 向 消费 者 传达 ， 即 用 一 个 声 
音 来 说 话 ， 消 费 者 无 论 从 哪 种 媒体 所 获得 的 信息 都 是 统一 的 、 一 致 的 。 其 目的 是 运用 和 协调 
各 种 不 同 的 传播 手段 ， 使 其 发 挥 出 最 佳 、 最 集中 统一 的 作用 ， 最 终 实现 在 企业 与 消费 者 之 间 
建立 长 期 的 、 双 向 的 、 维 系 不 散 的 关系 。 

(2) 双向 沟通 。 与 消费 者 的 双向 沟通 ， 是 指 消费 者 可 与 公司 展开 富有 意义 的 交流 ， 可 以 
迅速 、 准 确 、 个 性 化 地 获得 信息 和 反馈 信息 。 如 果 说 传统 营销 理论 的 座右铭 是 “消费 者 请 注 
意 ” 的 话 ， 那 么 整合 营销 所 倡导 的 格言 即 是 “请 消费 者 注意 ”。 虽 然 只 是 两 个 词 之 间 位 置 的 交 
换 ， 但 消费 者 在 营销 过 程 中 的 地 位 发 生 了 根本 的 改变 ， 营 销 策 略 已 从 消极 、 被 动 地 适应 消费 
者 向 积极 、 主 动 地 与 消费 者 沟通 、 交 流转 化 。 

(3) 目标 营销 。 目 标 营 销 是 指 企业 的 一 切 营销 活动 都 应 该 围绕 企业 目标 来 进行 一 一 实现 
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1 四 器 
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全 程 营销 。 整合 营销 已 从 理论 上 离开 了 在 传统 营销 理论 中 占 中 心地 位 的 4P (Product 一 一 产品 ， 
Price 一 一 价格 ，Place 一 一 渠道 ，Promotion 一 一 促销 ) 理论， 逐渐 转向 以 4C (Customer 一 一 顾 
客 ，Cost 一 一 成 本 ，Convenience 一 一 便利 ，Communication 一 一 沟通 ) 理论 为 基础 和 前 提 。 


人 本 网 络 营销 的 理论 基础 


网 络 营销 仍然 属于 市 场 营销 理 论 的 范畴 ， 它 在 强化 了 传统 市 场 营销 理论 的 同时 ， 也 提出 
了 一 些 不 同 于 传统 市 场 营 销 的 新 理论 。 


1.3.1 网 络 直 复 营 销 理论 





SS 


1， 直 复 营销 理论 从 

直 复 营销 (Direct-Marketing) 是 指 利用 直接 反馈 广 、 电 话 和 其 他 相互 交流 形成 
的 媒介 所 实施 的 大 范围 市 场 营 销 体系 。 这 表现 在 以 下 心 个 儿 面 : 

(1) 直 复 营销 特别 强调 直 复 营销 者 与 顾客 向 信息 交流 ”， 以 克服 传统 营销 中 的 
“ 单 向 信息 交流 ”方式 所 造成 的 营销 者 与 顾 
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可 以 实现 企业 与 顾客 的 “信息 双向 交流 ”。 
(3) 直 复 营 销 活动 最 重要 的 特性 销 的 效果 是 可 以 测定 的 ， 而 网 络 营销 具有 可 测 


定性 、 可 度量 性 和 可 评价 性 。 
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2. 网 络 直 复 着 销 ,了 纳 
基于 网 络 的 直 复 全 更加 抱 全 直 负 窑 。 在 互联 网 上 的 网 络 直 复 营销 具体 表现 


在 以 下 几 个 方面 : 《人 ~ 笠 芭 

(1) 互联 性 。 五 联网 作为 上 从 由 的 、 开 放 的 双向 式 信息 沟通 的 网 络 ， 作 为 
销 者 的 生产 企业 沪 作 为 消费 者 的 顾客 之 间 ， 可 以 实现 直接 的 一 对 一 的 信息 交流 与 沟通 。 

(2) 互联 网 的 跨 时 空 特征 。 直 复 营销 活动 强调 的 是 在 任何 时 间 、 地 点 ， 都 可 以 实现 营销 
者 与 顾客 的 双向 信息 的 交流 。 互 联网 的 持续 性 和 全 球 性 的 特征 ， 使 得 顾客 可 以 通过 互联 网 ， 
在 任何 时 间 、 地 点 直接 向 作为 营销 者 的 生产 企业 提出 服务 请 求 或 反映 问题 ， 企 业 也 可 以 利 
互联 网 ， 低 成 本 地 跨越 地 域 空间 和 突破 时 间 限制 与 顾客 实现 双向 交流 。 因 为 互联 网 是 一 种 能 
够 在 全 球 范围 内 、 全 天 候 自动 地 提供 网 上 信息 交流 的 工具 ， 这 样 顾客 就 可 以 根据 自己 的 需要 ， 
安排 在 任何 时 间 、 地 点 上 网 获取 信息 。 

(3) 直 复 营销 的 一 对 一 服务 。 直 复 营销 活动 最 关键 的 是 为 每 个 作为 目标 的 顾客 ， 提 供 直 
接 向 营销 者 反映 情况 的 通道 。 这 样 企业 可 以 凭借 顾客 反映 ， 找 到 自己 的 不 足 之 处 ， 为 下 一 次 
直 复 营销 活动 做 好 准备 。 由 于 互联 网 的 方便 、 快 捷 性 ， 使 得 顾客 可 以 方便 地 通过 互联 网 直接 
向 企业 提出 购买 需求 或 建议 ， 也 可 以 直接 通过 互联 网 获取 售后 服务 。 企 业 也 可 以 从 顾客 的 奸 
议 、 需 求 和 希望 得 到 的 服务 中 ， 找 出 企业 的 不 足 ， 改 善 经 营 管理 ， 提 高 服务 质量 。 

(4) 直 复 营销 的 效果 可 测定 。 还 有 一 个 最 重要 的 特性 ， 就 是 直 复 营销 活动 的 效果 是 可 测 
定 的 。 互 联网 作为 最 直接 的 简单 沟通 工具 ， 可 以 很 方便 地 为 企业 与 顾客 进行 交易 时 提供 沟通 
支持 和 交易 平台 ， 通 过 数据 库 技术 和 网 络 控制 技术 ， 企 业 可 以 很 方便 地 处 理 每 一 位 顾客 的 购 
物 定单 和 需求 ， 而 不 用 考虑 顾客 的 规模 大 小 、 购 买 量 的 多 少 。 这 是 因为 互联 网 的 沟通 费用 和 










































































信息 处 理 成 本 非常 低廉 。 因 此 ， 通 过 互联 网 可 以 最 低 成 本 、 最 大 限度 地 满足 顾客 需求 ， 同 时 
还 可 以 了 解 顾客 的 需求 ， 细 分 目标 市 场 ， 提 高 营销 效率 和 效用 。 
网 络 营销 作为 一 种 有 效 的 直 复 营销 策略 ， 源 于 网 络 营 销 的 可 测试 性 、 可 度量 性 、 可 评价 
性 和 可 控制 性 。 因 此 ， 利 用 网 络 营销 这 一 特性 ， 可 以 大 大 改进 营销 决策 的 效率 和 营销 执行 的 
效用 ， 麦 考 林 国 际 邮购 有 限 公 司 就 是 一 例 。 


>》 来 全 四 该 







































































麦考林 的 网 络 营 销 


麦考林 国际 邮购 有 限 公司 是 中 国 第 一 家 获得 政府 批准 的 从 事 邮购 业务 的 三 资 企业 ， 提 供 女装 、 男 装 、 童 

装 、 首 饰 、 化 妆 品 、 保 健 品 、 日 常用 品 、 家 用 电器 等 多 种 产品 的 邮购 业务 。1999 年 麦 网 正式 上 线 ,麦考林 开 

始 涉足 电子 商务 领域 ， 主 要 通过 专门 的 产品 目录 、 杂 志 广 告 、 互 联网 等 媒 斧 向 顾客 介绍 产品 。 在 中 国 大 陆地 

区 ,麦考林 国际 邮购 有 限 公司 每 年 发 放 “ 欧 梦 达 邮购 目录 ”和 “了 欧 录 ” 多 达 百 万 余 朋 ， 至 今 已 

服务 了 超过 250 万 人 的 国内 顾客 。 sreen mn wah“ 麦 网 ”(http://www.m18.com， 
统 







































































































如 图 1.3 所 示 ) ， 为 全 中 国 消费 者 提供 全 面 的 互联 网 电子 商 在 线 销 售 商品 多 达 5 万 种 ， 并 提供 全 国 
快递 送 货 服务 和 多 种 便捷 的 网 上 直接 支付 方式 。 互 联 的 直 复 营销 公司 的 业务 延伸 到 了 线 上 百货 
商店 ， 成 为 一 个 网 络 直 复 营销 公司 。 
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1.3 妻 网 主页 
1.3.2 ”网 络 软 营销 理论 
所 谓 网 络 软 营销 理论 ， 实 际 上 是 针对 工业 经 济 时 代 的 大 规模 生产 为 主要 特征 的 “强势 营 
销 ” 而 提出 的 新 理论 ， 它 强调 企业 在 进行 市 场 营销 活动 时 ， 必 须 尊重 消 费 者 的 感受 和 体验 ， 
让 消费 者 乐意 地 主动 接受 企业 的 营销 活动 。 




















洲 兰 是 著 肛 获 脂 蔬 司 


1 网络 软 营销 与 传统 强势 营销 

什么 是 “强势 营销 ”? 在 传统 的 营销 活动 中 最 能 体现 强势 营销 活动 特征 的 是 两 种 常见 的 
促销 手段 : 传统 广告 和 人 员 推 销 。 对 传统 广告 ， 人 们 常常 会 用 “不 断 龙 炸 ” 这 个 词 来 形容 ， 
它 试图 以 一 种 信息 灌输 的 方式 在 消费 者 的 心目 中 留 下 深刻 印象 ， 至 于 消费 者 是 否 愿 意 接受 、 
需 不 需要 这 类 信息 则 从 不 考虑 ， 这 就 是 一 种 强势 。 人 员 推 销 也 是 如 此 ， 它 根本 就 不 考虑 被 推 
销 对 象 是 否 需要 ， 也 不 征 得 用 户 的 同意 ， 只 是 根据 推销 人 员 自 己 的 判断 ， 强 行 展开 推销 活动 。 

概括 来 说 ， 软 营销 与 强势 营销 的 根本 区 别 在 于 : 软 营销 的 主动 方 是 消费 者 ， 而 强势 营销 
的 主动 方 是 企业 。 消 费 者 在 心理 上 要 求 自 己 成 为 主动 方 ， 而 网 络 的 互动 特性 又 使 他 们 变 为 主 
动 方 真正 成 为 可 能 。 

但 是 ， 如 果 把 传统 的 强势 营销 和 网 络 的 软 营销 巧妙 结合 往往 会 收 到 意 想 不 到 的 效果 。 这 
里 有 一 个 经 典 的 案例 ; 原 以 亚洲 地 区 为 主要 业务 重心 的 国泰 航 宝 公司 ， 为 了 扩展 美国 飞 往 亚 
洲 的 市 场 ， 拟 举办 一 个 大 型 抽奖 活动 ， 并 在 各 大 报纸 上 个“ 赠送 百 万 里 行 ” 抽 奖 的 
广告 。 与 众 不 同 的 是 ， 这 个 广告 除了 几 个 斗 大 的 字 “3 里 ”及 公司 网 址 外 没有 任何 关 
于 抽奖 办 法 的 说 明 ， 要 了 解 抽奖 办 法 的 消费 者 只 交 司 网 站 。 结 果 是 众多 的 消费 者 主动 
登录 企业 网 站 以 获得 相关 的 活动 信息 ， 此 ， 





























与 传统 的 做 法 相 比 ， 这 种 整合 的 运作 方 上 、 效 果 上 都 强化 了 许多 ， 同 时 也 会 更 经 
济 。 另 外 ， 从 长 远 的 角度 来 看 ， 通 过 该 公司 一 方面 提高 了 公司 网 站 的 知名 度 和 消费 


























者 登录 公司 网 站 的 积极 性 ， 2 oe 地 址 和 顾客 信息 ， 这 为 公司 开 
拓 市 场 提供 了 绝 佳 的 资源 。 习 见 

2， 网 络 社 区 与 网 络 

ws。 主攻 i 而 网 
络 的 互动 特性 成 为 主动 方 的 可 能 elo rhe ey 





采取 拉动 式 策 1 消费 者 的 关注 ， 从 而 达到 营销 效果 。 在 互联 网 上 开展 网 络 营销 活动 必须 
要 遵循 网 络 礼仪 (Netiquette)， 网 络 软 营销 就 是 在 遵循 网 络 礼仪 的 基础 上 ,利用 网 络 文化 的 微 
妙 之 处 来 营造 潜在 的 销售 氛围 ， 从 而 获得 一 种 独特 的 营销 效果 。 
网 络 社区 (Network Community) 和 网 络 礼仪 是 网 络 营销 理论 中 所 特有 的 两 个 重要 的 基本 
概念 ， 是 实施 网 络 软 营销 的 基本 出 发 点 。 网 络 社区 是 指 那 些 具有 相同 兴趣 、 目 的 ， 经 常 相互 
交流 、 互 利 互惠 ， 能 给 每 个 成 员 以 安全 感 和 身份 意识 等 特征 的 互联 网 上 的 单位 或 个 人 所 组 成 
的 团体 。 网 络 社区 也 是 一 个 互利 互惠 的 组 织 ， 在 互联 网 上 ， 今 天 你 为 一 个 陌生 人 解答 了 一 
问题 ， 明 天 他 也 许 能 为 你 回答 另外 一 个 问题 。 由 于 你 经 常 在 网 上 帮助 别人 解决 问题 ， 会 逐渐 
为 其 他 成 员 所 知 而 成 为 网 上 名 人 ， 有 些 企业 也 许 会 就 此 而 雇用 你 。 另 外 ， 网 络 社区 成 员 之 间 
的 了 解 是 靠 他 人 发 送信 息 的 内 容 ， 而 不 像 现 实 社会 中 的 两 人 间 的 交往 。 在 网 络 上 ， 如 果 你 要 
想 隐藏 你 自己 ， 就 没 人 会 知道 你 是 谁 、 你 在 哪里 ， 这 就 增加 了 你 在 网 上 交流 的 安全 感 ， 因 此 
在 网 络 社区 这 个 公共 论坛 上 ， 人 们 会 就 一 些 有 关 个 人 隐私 或 他 人 公司 的 一 些 平时 难以 直接 询 
问 的 问题 而 展开 讨论 。 基 于 网 络 社区 的 特点 ， 不 少 敏锐 的 营销 人 员 已 在 利用 这 种 普遍 存在 的 
网 络 社区 的 紧密 关系 ， 使 之 成 为 企业 利益 来 源 的 一 部 分 。 
网 络 礼仪 是 互联 网 自 诞生 以 来 所 逐步 形成 与 不 断 完善 的 一 套 良 好 、 不 成 文 的 网 络 行为 规 
范 ， 如 不 使 用 电子 公告 牌 BBS 张贴 私人 的 电子 邮件 ， 不 进行 喧哗 的 销售 活动 ， 不 在 网 上 随意 
传递 带 有 欺骗 性 质 的 邮件 等 。 网 络 礼仪 是 网 上 一 切 行为 都 必须 遵守 的 准则 。 










































































1.3.3 ”网 络 整合 营销 理论 







合营 销 理论 的 英文 是 Integrated Marketing Communication， 缩 写 为 IMC。 在 基于 互联 网 
的 网 络 营销 中 ， 将 传统 4P 营销 组 合理 论 与 以 顾客 为 中 心 的 4C 组 合理 论 进行 有 机 整合 ， 实 现 
以 消费 者 为 中 心 的 传播 统一 性 和 双向 沟通 ， 用 目标 营销 的 方法 来 开展 企业 的 营销 活动 。 | 

在 传统 的 市 场 营销 理论 中 ,4P 营销 理论 是 整个 市 场 营销 学 的 基本 框架 。 传统 的 4P 理论 | 
的 基本 出 发 点 是 企业 的 利润 ， 而 没有 把 顾客 的 需求 放 到 与 企业 的 利润 同等 重要 的 位 置 上 ， 
它 指导 的 营销 决策 是 一 条 单 向 的 链 。 然 而 ， 网 络 营 销 需要 企业 同时 考虑 顾客 需求 和 企业 利 
润 。 企 业 关于 4P 的 每 一 个 决策 都 应 该 给 顾客 带 来 价值 ， 否 则 这 个 决策 即使 能 达到 利润 最 大 
化 的 目的 也 没有 任何 用 处 。 但 反 过 来 讲 ， 企 业 如 果 从 4P 对 应 的 4C 出 发 (而 不 是 从 利润 最 
大 化 出 发 )， 在 此 前 提 下 寻找 能 实现 企业 利益 的 最 大 化 的 营销 决策 ， 则 可 能 同时 达到 利润 最 
ee 
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者 的 需求 ; 营销 决策 是 在 满足 4C 要 求 的 前 提 下 的 企业 大 化 ; 最 终 实现 的 是 消费 者 满 
足 和 企业 利润 最 大 化 。 
(1) 产品 和 服务 以 顾客 为 中 心 。 由 于 互 好 的 互动 性 和 引导 性 ， 用 户 通过 互联 














网 在 企业 的 引导 下 对 产品 或 服务 进行 选择 体 要 求 ， 企 业 可 以 根据 客户 的 选择 和 要 
求 进行 生产 并 及 时 提供 服务 ， 使 得 得 到 满足 其 要 求 的 产品 和 服务 。 另 外 ， 企 业 
还 可 以 及 时 了 解 客户 需求 ， 并 根 及 时 组 织 生产 和 销售 ， 提 高 企业 的 生产 效率 和 营 
销 效率 。 

02) 以 顾客 能 接受 的 成 永 站 从 Y 传统 的 以 生 准 的 定价 ， 在 以 市 场 为 导向 的 营 
销 中 是 必须 据 弃 的 。 企 业 总 该 以 客户 能 接受 制定 产品 价格 的 依据 ， 并 根据 此 成 本 
来 组 织 企业 的 生产 企业 以 客户 为 床 心 宗 病 ， 必 须 准确 预测 客户 需求 。 在 网 络 营销 时 


客户 通过 互联 以 很 方便 地 提出 接受 的 确 品 成 本 ， 企 业 据 此 提供 柔性 的 产品 设计 和 生产 方 
案 供用 户 选择 ， 卓 到 客户 认同 确定 后 再 组 织 生产 和 销售 。 
(3) 产品 的 分 销 渠 道 以 方便 顾客 为 主 。 网 络 营销 的 一 对 一 的 分 销 ， 跨 时 空 销 售 ， 使 得 客 
户 可 以 随时 随地 利用 互联 网 订货 和 购买 产品 ， 企 业 在 接受 订单 以 后 ， 通 过 配送 系统 或 第 三 方 
物流 快速 交付 产品 。 

(4) 由 压迫 式 促销 转向 加 强 与 顾客 沟通 和 联系 。 传 统 的 促销 是 以 企业 为 主体 的 ， 通 过 一 
定 的 媒体 或 员工 对 客户 进行 压迫 式 的 灌输 ， 以 加 强 客户 对 企业 和 产品 的 接受 和 忠诚 度 。 此 时 
客户 是 被 动 的 ， 企 业 缺 乏 与 客户 的 沟通 和 联系 ， 促 销 成 本 也 很 高 。 网 络 整合 营销 可 以 使 企业 
的 营销 策略 从 消极 、 被 动 地 适应 消费 者 向 积极 、 主 动 地 与 消费 者 沟通 、 交 换 转化 。 

互联 网 的 普及 发 展 不 仅 使 得 整合 营销 更 为 可 行 , 而 且 能 充分 发 挥 整合 营销 的 特点 和 优势 ， 
使 顾客 这 个 角色 在 整个 营销 过 程 中 的 地 位 得 到 提高 。 网 络 互动 的 特性 使 顾客 真正 参与 到 整个 
营销 过 程 中 来 成 为 可 能 ; 顾客 不 仅 参与 的 主动 性 增强 ， 而 且 选 择 的 主动 性 也 得 到 加 强 。 这 样 ， 
网 络 营销 首先 要 求 把 顾客 整合 到 整个 营销 过 程 中 来 ， 从 他 们 的 需求 出 发 开始 整个 营销 过 程 。 
不 仅 如 此 ， 在 整个 营销 过 程 中 要 不 断 地 与 顾客 交互 ， 每 一 个 营销 决策 都 要 从 消费 者 出 发 而 不 
是 像 传统 营销 理论 那样 主要 从 企业 自身 的 角度 出 发 。 

网 络 整合 营销 在 与 消费 者 的 沟通 中 , 统一 运用 和 协调 各 种 不 同 的 传播 手段 , 使 不 同 的 传 
播 工具 在 每 一 阶段 发 挥 出 最 佳 的 、 统 一 的 、 集 中 的 作用 ， 从 而 实现 协助 品牌 建立 起 与 消费 
者 之 间 的 长 期 关系 的 目标 。 一 方面 ， 由 于 消费 者 个 性 化 需求 得 到 了 较 好 的 满足 ， 他 对 企业 
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的 产品 、 服 务 形成 良好 的 印象 ， 从 而 逐步 对 公司 的 产品 或 服务 产生 偏好 ， 建 立 起 对 公司 产 
品 的 忠诚 意识 ; 另 一 方面 ， 由 于 这 种 满足 是 针对 差异 性 很 强 的 个 性 化 需求 ， 就 使 得 其 他 企 
业 的 进入 壁垒 变 得 很 高 。 这 样 ， 企 业 和 顾客 之 间 的 关系 就 变 得 非常 紧密 ， 形 成 了 “一 对 一 ” 
的 营销 关系 。 


六 1.4 ”网 络 营销 职能 


1.4.1 网 络 品牌 

网 络 营销 的 重要 任务 之 一 就 是 在 互联 网 上 建立 并 推广 企业 的 品牌 ， 知 名 企业 的 网 下 品牌 
可 以 在 网 上 得 以 延伸 ， 一 般 企业 则 可 以 通过 互联 网 快速 树立 品牌 形象 ,并 提升 企业 整体 形象 。 
te eee 达到 顾客 和 公众 对 企业 的 





























认 知 和 认可 。 从 一 定 程度 上 来 说 ， 网 络 品牌 的 价值 甚至 过 网 络 获得 的 直接 收益 。 
1.4.2 网址 推广 AR 


这 是 网 络 营销 最 基本 的 职能 之 一 。 获 得 尿 访问 量 是 网 络 营 销 取 得 成 效 的 基础 ， 尤 其 
Se Forni 、 投 放 广告 、 开 展 大 规模 促销 活动 等 宣传 机 
功 








会 比较 少 ， 所 以 通过 互联 网 手段 广 的 意义 显得 更 为 重要 ， 这 也 是 中 小 企业 对 于 网 
络 营 销 更 为 热 训 的 主要 原因 。 能 来 说 ， 显得 更 为 迫切 和 重要 ， 网 站 所 
有 功能 的 发 挥 都 要 以 一 定 的 磅 间 量 汶 基 础 ， 所 以 网 络 营销 的 核心 工作 。 
143 信息 发 布 

ee i urn. eat 
网络 间 硝 隐 和 可 约 ， 所 以 了 可 以 这 要 角 ， 无 各 同 络 和 方式 结果 和 是 将 
信息 传递 给 目标 人 群 ， 包 括 顾客 /潜在 顾客 、 媒 体 、 合 作 伙伴 、 竞 争 者 等 。 
1.4.4 ”网 上 调研 


通过 在 线 调查 表 或 者 电子 邮件 等 方式 ， 可 以 完成 网 上 市 场 调研 ， 相 对 传统 市 场 调研 ， 网 
上 调研 具有 高 效率 、 低 成 本 的 特点 ， 因 此 ， 网 上 调研 成 为 网 络 营销 的 主要 职能 之 一 。 网 上 调 
研 不 仅 为 制定 网 络 营 销 策 略 提供 支持 ， 也 是 整个 市 场 研究 活动 的 辅助 手段 之 一 。 合 理 利用 网 
上 市 场 调研 手段 对 于 市 场 营 销 策略 具有 重要 价值 。 


1.4.5 ”顾客 关系 


良好 的 顾客 关系 是 网 络 营销 取得 成 效 的 必要 条 件 ， 通 过 网 站 的 交互 性 、 顾 客 参与 等 方式 
在 开展 顾客 服务 的 同时 ， 也 增进 了 顾客 关系 。 顾 客 关 系 对 于 开发 顾客 的 长 期 价值 具有 至 关 重 
要 的 作用 ， 以 顾客 关系 为 核心 的 营销 方式 成 为 企业 创造 和 保持 竞争 优势 的 重要 策略 。 


1.4.6 ”顾客 服务 


互联 网 提供 了 更 加 方便 的 在 线 顾客 服务 手段 ， 从 形式 最 简单 的 FAQ〈 常 见 问题 解答 )， 到 邮 
件 列表 , 以 及 BBS、 聊 天 室 等 各 种 即时 信息 服务 , 顾客 服务 质量 对 于 网 络 营销 效果 具有 重要 影响 。 













































































1.4.7 ”销售 促进 


营销 的 基本 目的 是 为 增加 销售 提供 帮助 ， 网 络 营销 也 不 例外 ， 大 部 分 网 络 营销 方法 都 与 
直接 或 间接 促进 销售 有 关 ， 但 促进 销售 并 不 限于 促进 网 上 销售 ， 事 实 上 ， 网 络 营销 在 很 多 情 
况 下 对 于 促进 网 下 销售 十 分 有 价值 。 


1.4.8 ”网 上 销售 


建立 网 站 及 开展 网 络 营销 活动 的 目的 之 一 是 增加 销售 。 一 个 功能 完善 的 网 站 本 身 就 可 以 
完成 订单 确认 、 网 上 支付 等 电子 商务 功能 ， 即 企业 网 站 本 身 就 是 一 个 销售 渠道 。 随 着 电子 商 
务 价值 越 来 越 多 地 被 证 实 ， 越 来 越 多 的 企业 将 开拓 网 上 销售 渠道 ， 增 加 网 上 销售 手段 。 实 现 
在 线 销售 的 方式 有 多 种 ， 利 用 企业 网 站 本 身 的 资源 来 开展 在 线 销售 是 有 效 的 一 种 形式 。 

me 




















独立 的 ， 而 是 相互 联系 、 相 互 促进 的 ， 网 络 营销 的 最 终 各 项 职能 共同 作用 的 结果 。 
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1.5.1 案例 内 容 
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江苏 九 虚 集 团 主要 生产 经 ee 并 跨行 业 开发 了 化 工 、 服 装 、 
红木 、 丝 各 等 产品 。 互联 网 在 市 场 营销 服务 方面 作出 了 
有 效 的 探索 和 尝试 











1.4 江苏 九鼎 集 团 官网 


1. 为 了 寻找 新 的 商机 ， 试 探 上 网 之 路 

1997 年 ， 席 卷 东 南亚 的 金融 危机 ， 使 得 国内 的 玻 纤 行业 受到 影响 。 面 对 贸易 全 球 化 进程 
的 加 快 ， 要 想 在 激烈 的 市 场 竞争 中 占 的 先 机 ， 当 务 之 际 是 把 企业 推 到 市 场 的 最 前 沿 。 带 着 “上 
网 找 信息 ” 这 一 腾 胶 的 触觉 ， 九 虹 集 团 开始 了 网 络 营 销 的 初步 探索 。 九 虚 集 团 添置 了 上 网 的 
基本 设备 ， 申 请 了 企业 电子 信箱 ， 注 册 了 国际 和 国内 域名 ， 收 集 网 上 信息 ， 寻 找 客户 ， 同 时 
制作 网 页 ， 进 行 产品 宣传 。 一 家 美国 的 公司 看 了 九 易 集 团 的 网 页 后 ， 对 集团 的 产品 很 感 兴趣 ， 
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主动 发 来 邮件 与 之 联系 。 接 着 ， 美 国 的 公司 又 两 次 专程 来 集团 考察 ， 就 进一步 合作 交换 了 意 
见 ， 确 立 了 长 期 的 贸易 关系 。 初 战 告捷 ， 更 添 了 九鼎 集团 开展 网 上 业务 的 信心 。 


2， 只 要 有 心 即 有 收获 ， 初 尝 上 网 甜头 


有 了 首次 的 网 络 营销 的 经 验 ， 九 易 集 团 边 学 习 、 边 实践 ， 充 分 利用 “虚拟 主机 ”、 贸 易 
BBS、 邮 件 列表 、 搜 索引 擎 等 基本 功能 ， 快 速 发 布 企业 产品 信息 ， 挖 掘 更 多 的 客户 ， 进 行 网 





上 营销 ,“ 沙 里 淘金 九鼎 集团 的 主要 做 法 是 : 





(1) 建立 企业 自己 的 网 站 。 起 初 ， 九 易 集 团 只 在 世界 资源 网 上 申请 了 一 个 二 纪 





网 址 ， 这 


是 上 网 销售 的 第 一 步 。 不 久 ， 九 易 集 团 又 申请 了 一 级 国际 、 国 内 及 保护 域名 ， 以 租用 “虚拟 


主机 ”方式 建立 了 自己 的 网 站 ， 网 页 也 不 断 地 进行 更 新 、 完 善 。 
(2) 充分 利用 国际 贸易 的 公告 板 服务 (BBS)。 互 联网 有 很 多 专门 从 事 国际 贸易 的 网 站 ， 
日 这 些 免 费 网 站 ， 不 断 将 产品 信息 及 时 登录 上 去 。 这 样 做 














和 
订单 都 是 靠 这 种 方式 联系 上 的 。 
(3) 充分 利用 搜索 引擎 。1998 年 ， 九 易 集 团 利 


司 经 营 的 产品 与 自己 的 相似 ， 就 主动 与 之 联系 ， 外 
I 某 一 电子 邮件 列表 后 ， 可 以 在 上 面 发 布 
销 信 息 。 利 用 这 种 方式 ， 九 鼎 集 团 也 找到 





(4) 充分 利用 电子 邮件 列表 (E-mail list) 。 
自己 的 产品 信息 ， 也 可 以 从 中 发 现 对 自 补 
过 一 些 新 网 站 ， 接 触 到 很 多 新 的 客商 

互联 网 是 一 个 巨大 的 信息 港 
集团 逐步 掌握 了 一 些 网 络 营 
向 了 一 个 新 的 起 点 : 



















至 包装 都 提出 
但 认为 该 产品 
变 了 集团 的 出 口 产品 的 形象 。 


要 求 。 前面 讲 到 的 那 家 美国 公司 


心 上 网 ， 必 收获 。 通 过 一 步 步 地 摸索 ， 九 易 
河 ， 同 时 ， 借 助 的 反馈 ， 也 把 企业 自身 的 发 展 推 


(1) 网 络 营销 的 下 人 aas 
ens 客户 ， 在 对 九 蚂 守 团 前 产品 感 兴趣 的 同时 ， 对 产品 的 结构 、 质 量 其 
| 
没 





很 明显 ， 以 后 成 交 的 许多 





引擎 ， 发 现 了 澳大利亚 一 家 公 
正常 的 销售 关系 。 
































际 市 场 的 








看 上 了 九鼎 集团 生产 的 玻 纤 砂轮 网 布 ， 





外 包装 ， 不 符合 国际 规范 ， 就 派 人 专程 来 集团 提供 了 外 包装 样品 ， 从 而 改 


(2) 网 络 营销 促进 了 企业 内 部 信息 系统 的 完善 。1997 年 以 来 ， 配 合 网 络 营销 的 需要 ， 集 





团 先后 投资 100 多 万 元 加 强 企 业 管理 信息 系统 的 建设 


完成 了 企业 内 部 网 的 建设 ， 采 用 了 集 


财务 管理 、 进 销 存 管理 、 仓 储 管理 及 决策 支持 系统 等 功能 为 一 体 的 企业 级 财务 软件 系统 ， 为 


实现 企业 信息 化 奠定 了 基础 。 
(3) 网 络 营销 促进 了 国际 市 场 的 全 新 开拓 。 现 在 ， 
件 。 早 在 1999 年 , 集团 在 网 ] 














[ma 





Ee 





3. 应 对 “入 世 "， 加 强 网 络 建设 


开展 网 络 营 销 ， 使 九鼎 集团 的 经 营 活动 发 生 了 巨大 的 变化 。 初 步 的 实践 经 验 使 九 虚 集团 
深 深 体会 到 ， 网 络 营销 是 企业 进一步 拓展 全 球 市 场 的 “入 场 券 ”， 只 有 深入 地 推进 网 络 营 销 系 
的 建设 ， 才 能 为 企业 带 来 更 多 的 商机 和 发 展 机 遇 。 目 前 ， 九 日 集 团 与 某 大 学 联手 ， 一 是 开 
网 络 营 销 综合 应 用 系统 项 目 ， 并 自主 管理 网 站 ， 以 网 络 营销 为 中 心 ， 加 快 内 部 管理 系统 








的 交易 额 就 达到 265 万 元 。 网 络 营销 在 集团 销售 总 额 中 的 占 比 
虽 不 足以 左右 形势 ， 但 已 显示 出 强劲 的 增长 势头 ， 终 有 一 天 将 会 成 为 牵动 全 局 的 主导 方式 。 


几乎 每 星期 都 会 收 到 新 客商 的 电子 邮 





























弄 沽 小 等 





络 营销 人 员 的 素质 。 为 他 们 提供 一 个 高 效 的 系统 于 


的 
密 配 套 步 伐 ， 形 成 了 一 个 综合 的 计算 机 网 络 营销 系统 。 二 是 加 强 网 络 营销 队伍 的 力量 ， 提 
C3 
管 


F 台 ， 实 行 产 品 信息 管理 和 客户 资料 





理 ， 使 网 络 营销 更 上 一 个 台阶 。 这 将 使 九 易 集 团 迅 速 适应 网 络 时 代 市 场 营销 策略 的 转变 ， 通 
过 网 络 高 效 快 捷 地 将 企业 推 向 国际 市 场 ， 使 企业 的 形象 、 知 名 度 、 品 牌 和 产品 销售 额 有 一 个 


大 的 飞跃 。 
(资料 来 源 : http://wenku.baidu.com/link?url=KAwEBsf42GPJnA8XgNUTX9gobe516l kbgnqr3 KDcjjr 
J3cYSqCdy5eAOf2nW9UE0AX4rbmEVQozVySZ07BbcAATCML 8YFjGV- tl1P5duu_rS， 有 改动 ) 


1.5.2 ”案例 分 析 


九 易 集 团 迅速 适应 网 络 时 代 市 场 营销 策略 的 转变 ， 通 过 网 络 高 效 、 快 捷 地 将 企业 推 向 
际 市 场 ， 使 企业 的 形象 、 知 名 度 、 品 牌 、 产 品 销售 额 有 一 个 大 的 飞跃 。 

网 络 营销 的 兴起 对 其 也 来 说 是 一 种 机 遇 。 在 网 络 环境 下 ， 时 空 的 概念 、 市 场 的 性 质 和 
涵 、 消 费 者 行为 方式 都 在 发 生 着 深刻 的 变化 。 由 此 引发 了 企业 经 营 理念 、 营 销 运 作 模式 、 市 
场 竞争 形态 甚至 整个 商品 流通 领域 的 变化 。 网 络 将 成 为 企业 存 的 基本 环境 ， 网 络 营 销 








四 




















是 企业 进一步 拓展 全 球 市 场 的 “入 场 券 ” 一 个 企业 选择 ， 就 必须 从 思想 上 重视 它 ， 
关注 它 的 最 新 动向 ， 并 制订 一 个 确实 可 靠 的 计划 ， 进 网 络 营销 系统 的 建设 ， 有 步骤 
地 去 开展 网 络 营销 活动 ， 这 样 才能 为 企业 带 来 和 发 展 机 遇 。 


六 区 自我 练习 NS 


1.6.1 思考 题 . x> 党 
ee 析 一 下 网 络 示 


ls 

2， 与 传统 营销 起 比 , 网 络 营销 有 哪些 

3. 网 络 二 企 业 的 营销 成 哪些 冲击 ? 
4. 网 络 有 哪些 内 容 ? / 

2 







1.6.2 选择 题 
1， 生产 观念 的 营销 手段 是 ( 。 )。 
A. 提高 产品 质量 B. 加 强 销售 和 促销 
C. 最 大 限度 地 满足 市 场 需要 D. 提高 生产 效率 


2. 激烈 的 竞争 是 网 络 营销 产生 的 )。 
A. 物质 基础 B. 技术 基础 C. 现实 基础 D. 观念 基础 
3. 营销 活动 的 起 点 是 (  )。 
A. 商品 生产 B. 满足 需要 C. 制订 计划 D. 招聘 人 员 
4.“ 企 业 以 统一 的 传播 资讯 向 消费 者 传达 ， 即 用 一 个 声音 来 说 话 消费 者 无 论 从 哪 种 媒体 
所 获得 的 信息 都 是 统一 的 、 一 致 的 ”。 这 是 指 整 合营 销 的 (  ”)。 
A. 传播 的 统一 性 ”B. 双向 沟通 C. 目标 营销 D. 营利 性 
5.“ 企 业 可 以 向 客户 展示 商品 和 服务 信息 ， 而 用 户 也 可 以 通过 网 络 查询 相关 商品 的 详细 
信息 ”。 这 体现 了 网 络 营销 的 ( ”) 特点 。 
A. 互动 性 B. 整合 性 C. 跨 时 空 性 D. 成 长 性 
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1! 四 部 





至 呵 姻 夷 喜 


WANGLUO YINGXIAO CEHUA PAN AGN Se AA 


pe 


TE 
的 营销 方案 ， 就 伏 须 对 网 络 营销 的 环境 进行 分 析 ， 了 解 企 业 面临 的 机 会 与 挑战 ， 并 在 此 基础 
上 ， 针 对 网 络 消费 者 的 特点 来 细 分 市 场 ， 结 合 企业 自身 特点 来 选择 合适 的 目标 市 场 ， 据 此 制 
定 最 终 的 网 络 营销 策划 方案 。 


[岗位 职责 ] 


1， 负 责 组 织 搜集 相关 行业 政策 、 竞 争 对 手 信息 、 客 户 信息 等 ， 分 析 市 场 发 展 趋势 。 
2. 根据 公司 发 展 战略 ， 组 织 制定 营销 战略 规划 。 
3 制定 网 络 营销 策划 方案 。 


六 和 [ 守 习 目标】 


(1) 掌握 网 络 营销 方案 的 策划 流程 
(2) 掌握 网 络 营 销 策划 方案 的 撰写 


(6) 理解 网 络 ? 有 





六 EE 


2.1.1 任务 背景 


武艺 ， 出 生 于 中 国 香港 九龙 ， 歌 手 、 演 员 、 主 持 人 。2009 年 ， 以 “ 刘 扬 帆 ” 为 名 在 加 拿 
大 参加 歌唱 比赛 《K 王 争霸 》， 获 得 加 拿 大 赛区 冠军 、 北 美 赛区 第 三 名 。2010 年 ， 参 加 湖南 
视 《 快 乐 男声 》 比 赛 ， 并 获得 季军 。2010 年 9 月 16 日 ， 推 出 单 曲 《下 雨天 》， 正 式 出 道 。 
年 ， 推 出 个 人 首部 写真 《 艺 光 年 。 武艺 星 梦 奇 缘 影 像 集 》。2012 年 ， 发 行 个 人 首 张 唱片 《 
习 爱 》， 并 荣获 2012 年 中 国内 地 男 歌手 销量 冠军 。2013 年 ， 推 出 第 二 张 唱片 《武艺 的 异 想 世 
界 》， 并 获得 2013 年 中 国内 地 歌手 销量 第 三 名 。 

武艺 在 动画 电影 《 赛 尔 号 之 寻找 凤凰 神兽 》 中 为 























己 梧 吕 

















并 获 “金龙 奖 ”最 佳 动 
画 配音 奖 ， 在 网 络 剧 《 夏 日 甜心 》 之 “爱情 动作 片 ” 中 在 微 电 影 《 在 一 a 
演 郑 雨 ， 获 “中 国 新 媒体 盛典 暨 第 四 届 新 媒体 节 ” 新 筑 体 届 微 视频 大 赛 十 佳作 品 
2011 一 2012 年 ， 武 艺 主 持 四 川 卫视 《中 国 歌会 》 与 湖南 经 视 pete 
作为 一 个 多 产 和 上 进 的 90 后 明星 ， 武 区 4 ee 武艺 原创 了 一 个 服饰 
品牌 叫 “ 希 艺 ”， 和 希望 利用 明星 效应 打 i 宁 ” 一 样 的 知名 品 



























2.1.2 任务 内 容 » 

你 作为 网 络 营销 策划 专 惑 ge 
旺 i Ag 
| 


网 络 营销 策划 是 企业 在 特定 的 网 络 营销 环境 和 条 件 下 ， 为 达到 一 定 的 营销 目标 而 制订 的 
综合 性 的 、 具 体 的 网 络 营销 策略 和 活动 计划 。 

网 络 营销 策划 是 一 项 复杂 的 系统 工程 ， 它 属于 思维 活动 ， 但 它 是 以 谋略 、 计 策 、 计 划 等 理 
性 形式 表现 出 来 的 思维 运动 ， 是 直接 用 于 指导 企业 的 网 络 营销 实践 的 。 它 包括 对 网 站 页 面 设计 
的 修改 和 完善 以 及 搜索 引擎 优化 、 付 费 排名 、 与 客户 的 互动 等 诸多 方面 的 整合 ， 是 网 络 技术 和 
市 场 营销 经 验 的 协调 作用 的 结果 。 它 也 是 一 个 相对 长 期 的 工程 ， 期 待 网 站 的 营销 在 一 夜 之 间 有 
巨大 的 转变 是 不 现实 的 。 一 个 成 功 的 网 络 营销 方案 的 实施 需要 通过 细致 的 规划 设计 。 


2.2.2 ”网 络 营销 策划 的 基本 原则 


1. 系统 性 原则 


网 络 营销 是 以 网 络 为 工具 的 系统 性 的 企业 经 营 活动 ， 它 是 在 网 络 环境 下 对 市 场 营销 的 信 
息 流 、 商 流 、 制 造 流 、 物 流 、 资 金 流 和 服务 流 进行 管理 的 。 因 此 ， 网 络 营销 方案 的 策划 ， 是 
一 项 复杂 的 系统 工程 。 策 划 人 员 必 须 以 系统 论 为 指导 ， 对 企业 网 络 营销 活动 的 各 种 要 素 进 行 
整合 和 优化 ， 使 “六 流 ” 皆 备 ， 相 得 益 彰 。 


























欢 料 另 必 演 碘 甘 呆 芯 司 





典 将 上 粕 志 峭 甘 呆 区 司 


2， 创 新 性 原则 


网 络 为 顾客 对 不 同 企业 的 产品 和 服务 所 带 来 的 效用 和 价值 进行 比较 带 来 了 极 大 的 便利 。 
在 个 性 化 消费 需求 日 益 明显 的 网 络 营销 环境 中 ， 通 过 创新 ， 创 造 和 顾客 的 个 性 化 需求 相 适应 
的 产品 特色 和 服务 特色 是 提高 效用 和 价值 的 关键 。 创新 带 来 特色 ,特色 不 仅 意 味 着 与 众 不 同 
而 且 意 味 着 额外 的 价值 。 在 网 络 营销 方案 的 策划 过 程 中 ， 必 须 在 深入 了 解 网 络 营销 环境 尤其 
是 顾客 需求 和 竞争 者 动向 的 基础 上 ， 努 力 营造 旨 在 增加 顾客 价值 和 效用 、 为 顾客 所 欢迎 的 产 
品 特色 和 服务 特色 。 

3， 操作 性 原则 

网 络 营销 策划 的 第 一 个 结果 是 形成 网 络 营销 方案 。 网 络 营销 方案 必须 具有 可 操作 性 ， 否 
则 毫 无 价值 可 言 。 这 种 可 操作 性 ， 表 现 为 在 网 络 营销 方案 中 ， 策划 者 根据 企业 网 络 营 销 的 目 
标 和 环境 条 件 ， 就 企业 在 未 来 的 网 络 营销 活动 中 做 什么 、 A theme eA, totoh 
TO ， 网 络 营销 方案 是 一 系列 具 
体 的 、 明 确 的 、 直 接 的 、 相 互联 系 的 行动 计划 的 指 付 诸 实施 ， 企 业 的 每 一 个 部 门 、 


















每 一 个 员工 都 能 明确 自己 的 目标 、 任 务 、 责 任 变 及 完成 任务 的 途径 和 方法 ， 并 懂得 如 何 与 其 
他 部 门 或 员工 相互 协作 。 . 

4， 经 济 性 原则 RS 

网 络 营 销 策划 必须 以 经 济 效 网 络 营 销 7 定 的 资源 ， 而 且 通 
过 网 络 营销 方案 的 实施 ， 改 de 效率 。 网 络 营销 策划 的 经 济 效 
益 ， 在 久 旭 和 条 光 放 恨 江 WA SNe 成 功 的 网 络 营销 策划 ， 应 
当 是 在 策划 和 方案 em 经 济 收益 ， 或 花费 最 小 的 策划 和 方案 实 
i 
2.2.3 网 络 营 品 策略 

1. 网 络 产品 的 选择 策略 

1) 网 络 营销 产品 的 整体 概念 











网 络 营销 是 在 网 上 虚拟 市 场 开 展 营销 活动 ， 要 实现 营销 目标 ， 必 须 满足 网 上 消费 者 一 些 
特有 的 需求 特征 ， 因 此 ， 网 络 营销 产品 内 涵 与 传统 产品 内 涵 有 一 定 的 差异 性 ， 主 要 是 网 络 营 
销 产 品 的 层次 比 传统 营销 中 产品 层次 得 到 极 大 拓展 。 在 网 络 营销 中 ， 产 品 的 整体 概念 可 分 为 
5 个 层次 。 

(1) 核心 利益 层次 。 这 是 指 产 品 能 够 提供 给 消费 者 的 基本 效用 或 益处 ， 是 消费 者 真正 想 
要 购买 的 基本 效用 或 益处 。 如 消费 者 购买 电脑 是 为 了 学 习 电 脑 、 利 用 电脑 作为 上 网 工具 ; 购 
买 软件 是 为 了 压缩 磁盘 空间 、 播 放 MP3 格式 的 音乐 或 上 网 冲浪 等 。 由 于 网 络 营销 是 一 种 以 顾 
客 为 中 心 的 营销 策略 ， 企 业 在 设计 和 开发 产品 核心 利益 时 要 从 顾客 的 角度 出 发 ， 要 根据 上 次 
营销 效果 来 制定 本 次 产品 设计 开发 。 要 注意 的 是 网 络 营销 的 全 球 性 ， 企 业 在 提供 核心 利益 和 
服务 时 要 针对 全 球 性 市 场 提供 ， 如 医疗 服务 可 以 借助 网 络 实现 远程 医疗 。 

(2) 有 形 产 品 层次 。 它 是 产品 在 市 场 上 出 现时 的 实体 外 形 ， 包 括 品牌 、 包 装 、 外 观 式样 
等 。 形 式 产品 是 核心 产品 的 物质 载体 。 

(3) 期 望 产品 层次 。 它 是 指 网 络 目标 市 场 上 ， 每 一 细 分 市 场 甚至 每 一 个 体 消费 者 希望 得 




















到 的 除 核心 产品 价值 之 外 的 满足 自己 个 性 化 需求 的 价值 的 总 称 。 
(4) 外 延 产品 层次 。 这 是 指 顾客 在 购买 产品 时 所 得 到 的 附加 的 服务 或 利益 ， 主 要 是 帮助 
消费 者 如 何 更 好 地 使 用 核心 利益 和 服务 ， 例 如 提供 信贷 、 质 量 保证 、 免 费 送 货 、 售 后 服务 等 。 
(5) 潜在 产品 层次 。 这 是 在 延伸 产品 层次 之 外 ， 由 企业 提供 能 满足 顾客 潜在 需求 的 产品 
层次 。 它 主要 是 产品 的 一 种 增值 服务 ， 与 延伸 产品 的 主要 区 别 是 ， 顾 客 没有 潜在 产品 层次 的 
需要 时 ， 仍 然 可 以 很 好 地 使 用 顾客 需要 的 产品 的 核心 利益 和 服务 。 因 为 随 着 高 科技 的 发 展 ， | 
有 很 多 潜在 需求 和 利益 或 服务 还 没有 被 顾客 认识 到 。 
2) 网 络 营销 产品 的 特点 
由 于 网 络 的 虚拟 性 ， 顾 客 在 利用 网 络 订购 产品 之 前 ， 无 法 直接 接触 和 感受 产品 ， 限 制 了 
产品 的 网 上 营销 。 因 此 ， 目 前 适合 网 上 销售 的 产品 通常 具有 以 下 特点 
(1) 产品 性 质 。 由 于 网 上 用 户 在 初期 对 技术 有 一 定 要 求 ， 用 户 上 网 大 多 与 网 络 等 技术 机 
ee 
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乐 等 也 比较 适合 网 上 销售 ， 还 有 一 些 无 形 产品 ， 也 可 络 的 作用 实现 远程 销售 ， 如 
服务 、 远 程 医疗 。 
















(2) 产品 质量 。 网 络 的 虚拟 性 使 得 顾客 可 以 间 和 空间 的 限制 ， 实 现 远 程 购物 和 在 
或 只 能 通过 网 络 来 尝试 产品 。 


网 上 直接 订购 ， 这 使 得 网 络 购买 者 在 购买 前 
(3) 产品 式样 。 通 过 互联 网 对 全 世界 销 的 产品 要 符合 某 一 国家 或 地 区 的 风俗 习惯 、 
者 


宗教 信仰 和 教育 水 平 。 同 时 ， 由 的 个 性 化 需求 ， 网 络 营销 产品 的 式样 还 必须 满 
足 购买 者 的 个 性 化 需求 。 
(4) 产品 品牌。 在 网 络 民 中 生产 商 与 经 的 牌 同样 重要 ， 一 方面 要 在 浩如烟海 
tebe rene teh 二 和 、 狠 目的 品牌 ; 另 一 方面 ， 由 于 网 上 购买 者 
可 以 面 对 很 多 选择 上 的 销售 无 沽 浴 4 体验 ， 所 以 购买 者 对 品牌 比较 关注 。 
A 和 过 了 同 和 负 的 生 全 于 市 和 的 产品， 其 外 妆 有 过 人 网站 
求 。 
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(6) 目标 市 场 。 网 上 市 场 是 以 网 络 用 户 为 主要 目标 的 市 场 ， 在 网 上 销售 的 产品 要 适合 履 
盖 广 大 的 地 理 范围 。 如 果 产 品 的 目标 市 场 比较 狭窄 ， 可 以 采用 传统 营销 策略 。 

(7) 产品 价格 。 互 联网 作为 信息 传递 工具 ， 在 发 展 初期 是 采用 共享 和 免费 策略 发 展 而 来 
的 ， 网 上 用 户 比较 认同 网 上 产品 低廉 特性 ， 另外， 由 于 通过 互联 网 络 进行 销售 的 成 本 低 于 其 
他 渠道 的 产品 ， 在 网 上 销售 产品 一 般 采 用 低 价位 定价 ， 以 吸引 和 稳定 顾客 。 
3) 适合 网 络 营销 的 产品 分 类 
于 网 络 有 其 自身 的 特性 ， 决 定 了 在 网 络 上 销售 的 产品 的 特性 。 适 合 于 网 络 营销 的 商品 
按 其 商品 形态 不 同 ， 可 以 分 为 三 大 类 : 实体 商品 (Hard goods)、 软 体 商品 (Soft goods) 和 在 
线 服务 〈Online service)。 其 营销 方式 和 销售 品种 有 很 大 差别 。 表 2-1 列举 了 这 三 类 商品 及 其 
基本 特征 。 






























































表 2-1 实体 商品 、 软 件 商品 和 在 线 服务 的 特征 


商品 形态 营销 方式 销售 品种 
在 线 浏览 购物 





日 用 品 、 工 业 品 、 农 产品 


选择 送 货 上 门 





| 














商品 形态 营销 方式 销售 品种 
软体 商品 咨讯 提供 资料 库 检索 、 电 子 新 闻 、 电 子 图 书 、 电 子 报刊 、 研 究 报 、 论 文 
软件 销售 电子 游戏 、 套 装 软件 
情报 服务 法 律 查询 、 医 药 咨讯 、 股 市 行情 分 析 、 银 行 、 金 融 咨讯 服务 
在 线 服务 互动 式 服务 网 络 交友 、 电 脑 游戏 、 远 程 医疗 、 法 律 救 助 





航空 、 火 车 订 票 、 饭 店 、 餐 馆 预约 、 电 影 票 、 音 乐 会 、 体 育 赛事 入 
场 券 预订 、 旅 游 预 约 服务 、 医 院 预约 挂号 


网 络 预约 服务 





2.， 网络 产 品 的 生命 周期 与 营销 策略 

产品 的 生命 周期 是 指 一 种 产品 在 市 场 上 的 出 现 、 发 展 到 最 后 被 淘汰 的 全 过 程 。 产 品 生命 
周期 一 般 分 为 4 个 阶段 ， 即 导入 期 、 成 长 期 、 成 熟 期 与 衰落 

1) 导入 期 的 市 场 特 点 及 营销 策略 











在 导入 期 ， 产 品 刚 投入 市 场 ， 顾 客 对 新 产品 还 不 ，， 对 产品 的 性 能 比较 陌生 ， 多 数 
顾客 对 新 产品 持 观望 态度 ， 只 有 极 少 猎奇 者 才 会 
导入 期 的 营销 策略 以 提高 新 产品 的 知名 度 量 为 重点 ， 具 体 策略 包括 :控制 投资 









规模 ， 保 证 新 产品 的 质量 ， 待 销量 有 明 3 
了 解 新 产品 的 核心 利益 和 功效 ， 努 力 
点 ， 产 品 的 定价 应 采用 低 价 或 免费 斌 局 
新 产品 的 需求 来 决定 。 > 









dy 逐步 扩大 投资 ， 广 告 宣传 的 重点 是 让 顾客 
沼 施 生 兴 趣 并 使 用 新 产品 ， 考 虑 网 络 营销 产品 的 特 
关 品 的 上 市 范 





2) 成 长 期 的 市 场 特 
经 过 导入 期 的 营 pn ， 产 品 销售 量 迅 速 上 升 ， 销 售 增长 率 
过 到 最 商 市 吉 术 和 导致 竞争 者 Y 市场 吉 争 日 渐 加 加. 

成 长 期 的 临 重点 应 是 创造 名 让 入 品 ， 提 高 产品 偏爱 度 。 具 体 策略 包括 : 不 断 提高 
产品 质量 ， 努 力 发 展 产品 的 新 款式 、 新 型 号 ， 增 加 产品 的 新 用 途 ;， 加 强 促 销 环 节 ， 树 立 强 有 
力 的 产品 形象 ， 建 立 品牌 偏好 ， 争 取 新 的 顾客 ; 巩固 原 有 渠道 ， 增 加 新 的 销售 渠道 ， 开 拓 新 
的 市 场 ， 选 择 适当 的 机 会 调整 价格 。 

3) 成 熟 期 的 市 场 特点 及 营销 策略 

在 成 熟 期 ， 各 销售 渠道 基本 呈 饱 和 状态 ， 增 长 率 缓慢 上 升 ， 还 有 少数 的 后 续 购 买 者 继续 
进入 市 场 。 此 时 ， 产 品 销售 稳定 增长 率 一 般 只 与 购买 者 成 比例 ， 如 无 新 购买 者 则 增长 率 停滞 
或 下 降 。 

成 熟 期 产品 的 销售 管理 对 企业 来 讲 最 重要 ， 营 销 策略 主要 包括 3 个 方面 : 一 是 改进 市 场 
策略 ， 即 在 使 用 者 的 人 数 和 使 用 上 采用 有 效 策略 ， 包 括 提高 使 用 频率 ， 增 加 每 次 用 量 、 增 加 
新 的 更 广泛 的 用 途 ;， 二 是 改进 产品 策略 ， 包 括 提高 产品 质量 、 增 加 产品 特性 、 更 新 款式 、 为 
顾客 提供 增值 服务 ， 三 是 改进 营销 组 合 策略 ， 即 对 原 有 的 营销 组 合 策略 进行 调整 ， 以 适应 激 
烈 的 市 场 竞争 形势 。 

4) 衰退 期 的 市 场 特点 及 营销 策略 

在 衰退 期 产品 销售 量 缓慢 下 降 ， 价格 已 下 降 到 最 低 水 平 ， 多 数 企业 无 利 可 图 ， 被 迫 退 
出 市 场 ， 企 业 开始 寻找 新 的 增长 点 ， 替 代 产品 不 断 涌现 ， 越 来 越 多 的 消费 者 放弃 旧 产 品 ， 对 
替代 品 产生 兴趣 。 

衰退 期 的 营销 策略 重点 是 把 握 退 出 市 场 的 时 机 ， 减 少 退 出 损失 。 具 体 策 略 
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点 包括 两 个 





方面 : 一 是 准确 判断 产品 是 否 处 于 衰退 期 ， 这 是 处 理 衰退 期 产品 首先 必须 解决 的 问题 ; 二 是 
决定 退出 市 场 的 方式 和 时 机 。 
2.2.4 网 络 营销 的 定价 策略 

企业 为 了 有 效 地 促进 产品 在 网 上 销售 ， 就 必须 针对 网 上 市 场 制定 有 效 的 价格 策略 。 由 于 
网 上 信息 的 公开 性 和 消费 者 易于 搜索 的 特点 ， 网 上 的 价格 信息 对 消费 者 的 购买 起 着 重要 的 作 


日 。 消 费 者 选择 网 上 购物 ， 一 方面 是 由 于 网 上 购物 比较 方便 ， 另 一 方面 是 因为 从 网 上 可 以 获 
取 大 量 的 产品 信息 ， 从 而 可 以 择优 选 购 。 


1. 差别 定价 策略 


差别 定价 策略 是 实际 中 应 用 较 典 型 的 定价 策略 之 一 ， 也 称 为 歧视 性 定价 ， 是 对 企业 生产 
的 同一 种 产品 根据 市 场 的 不 同 、 顾 客 的 不 同 而 采用 不 同 的 价格 5g 一般 来 说 ， 只 要 对 不 同类 型 







































的 顾客 就 同一 种 产品 采用 不 同 的 价格 ， 或 经 营 多 种 产品 的 有 密切 联系 的 各 种 产品 所 
定 的 价格 差别 同 它们 的 生产 成 本 的 差别 不 成 比例 时 ， 就 驴 名 说 企业 采用 了 歧视 性 定价 。 比 如 
说 ， 工 业 用 电 和 生活 用 电 的 价格 不 同 ， 而 每 度 电 的 全 ee 





歧视 性 价格 不 仅 更 接近 一 个 特定 顾客 愿意 支付 揭 乱 六 


不 能 按 统一 价格 购买 的 顾客 ， 或 者 诱 使 乔 更 多 ， 从 而 能 蓝 取 较 大 的 利润。 
2. 免费 价格 策略 




















俗话 说 “天 下 没有 免费 的 旭 是 在 互联 网 上 区 油 民 却 可 以 找到 大 量 的 免费 信息 或 是 
产品 。 在 传统 的 市 场 营 销 环 业 采 用 免费 4 目的 主要 是 促销 和 推广 产品 ， 一 
般 是 短期 的 和 临时 性 的 。 络 营销 中 ， 仅 是 一 种 促销 策略 ， 而 且 还 是 网 络 企 
业 广泛 采用 的 产品 秘 服 务 定价 策略 。 SN 

免费 价格 网 络 营销 企业 将 苦 ， 务 以 零 价格 的 形式 提供 给 顾客 使 用 ， 以 达到 
某 种 经 营 目 的 








企业 在 网 络 营销 中 采取 免费 价格 策略 的 目的 主要 有 一 是 让 用 户 免费 使 用 形成 习惯 后 再 
开始 收费 ， 二 是 通过 免费 吸引 消费 者 的 注意 力 ， 先 占领 市 场 而 后 再 图 获取 收益 。 

纵 观 各 网 络 营 销 企业 的 成 功 免费 价格 策略 ， 通 常 采用 的 形式 有 : 一 是 完全 免费 ， 即 产品 
或 服务 从 购买 、 使 用 和 售后 服务 所 有 环节 都 实行 免费 服务 ， 二 是 限制 免费 ， 即 产品 或 服务 可 
以 被 有 限 次 使 用 ， 超 过 一 定期 限 或 使 用 次 数 后 ， 取 消 这 种 免费 服务 ;三 是 部 分 免费 ， 如 一 些 
著名 研究 公司 的 网 站 公布 部 分 研究 成 果 ， 如 果 要 获取 全 部 成 果 必 须 付费 ， 四 是 捆绑 式 免费 
即 购买 某 产 品 或 服务 时 赠送 其 他 产品 和 服务 。 

3， 顾 客 主导 定价 策略 


在 互联 网 上 , 顾客 可 以 通过 充分 的 市 场 信息 来 选择 购买 或 者 定制 自己 满意 的 产品 或 服务 ， 
同时 力求 以 最 小 的 代价 获得 产品 或 服务 ， 顾 客 的 控制 力 得 到 空前 加 强 。 相 应 地 ， 企 业 的 定价 
策略 更 多 地 由 原来 的 按照 产品 本 身 成 本 定价 转 为 按照 顾客 理解 的 产品 价值 定价 。 这 种 定价 思 
想 的 转变 ， 意 味 着 在 网 络 经 济 中 ， 顾 客 真正 成 为 了 交易 的 主动 方 。 

实施 顾客 主导 定价 策略 主要 采用 拍卖 市 场 定 价 ， 是 目前 网 络 上 较为 流行 的 商品 交易 定价 
方法 。 拍 卖 市 场 定价 也 称 拍卖 竞价 ， 是 指 商 品 的 成 交 价格 由 买方 以 公开 竞价 的 方式 来 确定 ， 
在 规定 的 时 间 内 出 价 最 高 者 赢得 商品 的 购买 权 。 事 实证 明 ， 网 上 拍卖 市 场 定 价 具有 很 强 的 合 
理性 ， 也 有 其 一 定 的 拍卖 方式 。 
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4， 个 性 化 定价 策略 

个 性 化 定价 策略 就 是 利用 网 络 互动 性 ， 并 结合 消费 者 的 需求 特征 ， 来 确定 商品 价格 的 一 
种 策略 。 网 络 的 互动 性 能 即时 获得 消费 者 的 需求 ， 使 个 性 化 营销 成 为 可 能 ， 也 将 使 个 性 化 定 
价 策略 有 可 能 成 为 网 络 营销 的 一 个 重要 策略 。 这 种 个 性 化 服务 是 网 络 产生 后 营销 方式 的 一 种 
创新 。 

1) 实施 个 性 化 定价 的 条 件 

个 性 化 定价 策略 是 在 企业 能 实行 定制 生产 的 基础 上， 利用 网 络 技术 和 辅助 设计 软件 ， 帮 
助 消费 者 选择 配置 或 者 自行 设计 能 满足 自己 需求 的 个 性 化 产品 ， 同 时 承担 自己 愿意 付出 的 价 
格 成 本 。 实 行 个 性 化 定价 要 求 企业 保持 与 顾客 的 直接 接触 ， 并 理解 顾客 的 特殊 需要 。 互 联网 
提供 了 低 成 本 的 实现 手段 。 对 网 上 商业 企业 来 说 ， 建 立 顾客 需求 数据 库 是 一 件 容易 的 事 ， 而 
对 数据 库 中 的 信息 进行 分 类 提炼 也 变 得 简单 ， 因 此 ， 企 业 能 够 慌 速 响应 客户 的 需求 。 

实行 个 性 化 定价 还 要 求 企 业 能 够 及 时 地 根据 市 场 需 料 ， 以 最 快 的 速度 生产 客 
户 所 需要 的 产品 。 也 就 是 说 ， 企 业 能 够 对 企业 内 部 资源 遂 符 用 效 的 、 实 时 的 组 织 与 计划 ， 能 
够 利用 互联 网 紧密 连接 经 营 管理 过 程 各 方面 的 外 二 如 供应 商 、 分 销 商 等。 全 面 整合 内 
部 各 方面 的 信息 ， 通 过 一 个 统一 的 、 集 成 rT 
商 的 资源 状况 。 通 过 正确 的 信息 ， 及 时 Pr 

2) 个 性 化 定价 策略 的 优势 < 

个 性 化 定价 策略 可 以 更 好 地 潜 吓 克 只 需求， 同时 它 籽 体现 了 其 他 的 优点 。 

(1) 提高 顾客 对 产品 定 您 随 江 TO 


项 客 的 个 性 化 组 合 ， 据 个 别 消费 者 的 偏好 而 制定 的 ， 所 以 


务 包括 价格 都 是 完全 旬 
消费 者 无 法 将 你 所 和 其 他 企业 进行 区 较 。 
(2) 避免 的 价格 竞争 ， 企 的 制定 方面 拥有 一 定 的 自由 。 由 于 网 络 信息 


的 公开 性 ， 对 化 的 产品 经 营 ， 只 有 价格 最 低 者 才 具 有 竞争 力 ,“ 赢 者 通 吃 ”第 二 都 
没 机 会 。 而 个 性 化 的 定价 使 企业 避免 陷入 激烈 的 价格 竞争 ， 可 以 根据 企业 的 库存 情况 及 市 场 
需求 变化 来 调整 价格 。 

5. 定制 生产 定价 策略 


定制 生产 定价 策略 是 在 企业 能 实行 定制 生产 的 基础 上 ， 利 用 网 络 技术 和 辅助 设计 软件 ， 
帮助 消费 者 选择 配置 或 者 自行 设计 能 满足 自己 需求 的 个 性 化 产品 ， 同 时 承担 自己 愿意 付出 的 
价格 成 本 。 例 如 ，DELL 公司 的 用 户 可 以 通过 其 网 页 了 解 本 型 号 产品 的 基本 配置 和 基本 功能 
根据 实际 需要 和 在 能 承担 的 价格 内 ， 配 置 出 自己 最 满意 的 产品 ， 使 消费 者 能 够 一 次 性 买 到 自 
己 中 意 的 产品 。 在 上 面 配置 电脑 的 同时 ， 消 费 者 也 相应 地 选择 了 自己 认为 价格 合适 的 产品 ， 
因此 对 产品 价格 有 比较 透明 的 认识 ， 增 加 企业 在 消费 者 面前 的 信用 。 目 前 ， 这 种 允许 消费 者 
定制 定价 订货 的 尝试 还 只 是 初步 阶段 ， 消 费 者 只 能 在 有 限 的 范围 内 进行 挑选 ， 还 不 能 完全 要 
求 企 业 满足 自己 所 有 的 个 性 化 需求 。 
6.， 使 用 定价 策略 
所 谓 使 用 定价 ， 就 是 顾客 通过 互联 网 注册 后 可 以 直接 使 用 某 公 司 的 产品 ， 顾 客 只 需要 根 
据 使 用 次 数 进行 付费 ， 而 不 需要 将 产品 完全 购买 。 这 不 仅 减 少 了 企业 为 完全 出 售 产品 而 进行 
的 不 必要 的 大 量 的 生产 和 包装 浪费 ， 而 且 还 可 以 吸引 过 去 那些 有 顾虑 的 顾客 使 用 产品 ， 扩 大 
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市 场 份额 。 顾 客 每 次 只 是 根据 使 用 次 数 付款 ， 节 省 了 购买 产品 、 安 装 产品 、 处 置 产品 的 麻烦 ， 
还 可 以 节省 不 必要 的 开销 。 

采用 按 使 用 次 数 定价 ， 一 般 要 考虑 产品 是 否 适 合 通过 互联 网 传输 ， 是 否 可 以 实现 远程 调 
。 目 前 ， 比 较 适 合 的 产品 有 软件 、 音 乐 、 电 影 等 产品 。 对 于 软件 ， 如 用 友 软 件 公司 推出 网 
络 财务 软件 ， 用 户 在 网 上 注册 后 在 网 上 直接 处 理 ， 而 无 须 购买 软件 和 担心 软件 的 升级 、 维 护 
等 非常 麻烦 的 事情 ;对 于 音乐 产品 ， 也 可 以 通过 网 上 下 载 或 使 用 专用 软件 点 播 ， 对 于 电影 产 
品 ， 则 可 以 通过 现在 的 视频 点 播 系统 来 实现 远程 点 播 ， 无 须 购买 影碟 。 另 外 ， 采 用 按 次 数 定 
价 对 互联 网 的 带宽 提出 了 很 高 的 要 求 ， 因 为 许多 信息 都 要 通过 互联 网 进行 传输 ， 如 互联 网 带 
宽 不 够 将 影响 数据 传输 ， 势 必 会 影响 顾客 租赁 使 用 和 观看 。 

7， 折扣 定价 策略 

为 鼓励 消费 者 多 购买 本 企业 商品 ， 企 业 可 采用 数量 折扣 
根据 消费 者 购买 商品 所 达到 的 数量 标准 ， 给 予 不 同 的 折扣 

为 鼓励 消费 者 按期 或 提前 付款 ， 企 业 可 采用 现金 
We 
,企业 

































































。 企 业 在 确定 商品 价格 时 可 
量 多 折扣 越 多 。 

。 对 于 付款 及 时 、 迅 速 或 提前 
提前 付款 ， 加 快 企业 资金 周转 ， 






减少 呆账 、 坏 账 的 发 生 。 

为 鼓励 中 间 商 淡季 进货 或 消费 者 淡季 

功能 折扣 也 称 交易 折扣 ， 是 由 生 
履行 某 种 义务 ， 如 履行 推销 、 储 
To 

8， 拍 志 竞 价 策略 、 人 K 

网 上 拍卖 是 目 站 的 六 gm， 
最 合理 的 方式 。 由 消费 者 通过 流 公 开 竞 价 ， 在 规定 时 间 内 价 高 者 赢得 。 目 
前 Ah 站 点 是 http:/www.Bay.com， 它 允许 商品 公开 在 网 上 拍卖 ， 拍 卖 竞 人 
者 只 需要 在 网 上 进行 登记 即 可 ， 拍 卖方 只 需 将 拍卖 品 的 相关 信息 提交 给 eBay 公司 , 经 公司 审 
查 合格 后 即 可 上 网 拍卖 。 

根据 供需 关系 分 类 ， 网 上 拍卖 竞价 方式 有 下 面 几 种 : 

(1) 竞价 拍卖 。 最 大 量 的 是 C2C 的 交易 ， 包 括 二 手 货 、 收 藏品 ， 也 可 以 是 普通 商品 以 拍 
卖方 式 进行 出 售 ， 如 HP 公司 也 将 公司 的 一 些 库存 积压 产品 放 到 网 上 拍卖 。 

(2) 竞价 拍 买 。 是 竞价 拍卖 的 反 向 过 程 ， 消 费 者 提出 一 个 价格 范围 ， 求 购 某 一 商品 ， 由 
商家 出 价 ， 出 价 可 以 是 公开 的 或 隐蔽 的 ， 消 费 者 将 与 出 价 最 低 或 最 接近 的 商家 成 交 。 

(3) 集体 议价 。 在 互联 网 出 现 以 前 ， 这 一 种 方式 在 国外 主要 是 多 个 零售 商 结合 起 来 ， 揣 
批发 商 〈 或 生产 商 ) 以 数量 换 价格 的 方式 。 互 联网 出 现 后 ， 使 得 普通 的 消费 者 能 使 用 这 种 方 
式 购买 商品 。 集 合 竞价 模式 是 一 种 由 消费 者 集体 议价 的 交易 方式 ， 在 目前 的 国内 网 络 竞价 市 
场 中 , 这 还 是 一 种 全 新 的 交易 方式 。 提出 这 一 模式 的 是 美国 著名 的 Priceline 公司 ( http://www. 
priceline.com)。 在 国内 ， 雅 宝 已 经 率先 将 这 一 全 新 的 模式 引入 了 自己 的 网 站 。 

就 价格 而 言 ， 理 论 上 有 两 种 价格 模式 ， 浮动 价格 模式 和 固定 价格 模式 。 浮 动 价格 模式 包 
括 竞价 拍卖 、 竞 价 拍 买 和 集体 议价 等 竞价 模式 ， 固 定价 格 模式 包括 供 方 定价 直销 、 需 方 定价 
求购 等 定价 模式 。 

上 述 几 种 定价 策略 是 企业 在 利用 网 络 营销 拓展 市 场 时 可 以 考虑 的 几 种 比较 有 效 的 策略 ， 
并 不 是 所 有 的 产品 和 服务 都 可 以 采用 上 述 定价 方法 ， 企 业 应 当 根 据 产品 的 特性 和 网 上 市 场 发 





也 可 采用 季节 折扣 策略 等 。 

渠道 成 员 提供 的 一 种 折扣 ， 通 常 此 成 员 必须 
能 获取 。 这 一 策略 的 目的 在 于 调动 策略 去 调整 定 
则 将 会 得 不 
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展 状况 来 决定 定价 策略 的 选择 。 不 管 采用 何 种 策略 ， 企 业 的 定价 策略 应 与 其 他 策略 配合 ， 以 
保证 企业 总 体 营销 策略 的 实施 。 

在 互联 网 上 出 现 的 一 些 新 的 定价 思想 、 定 价 策略 ， 可 以 预料 ， 互 联网 上 的 定价 创新 不 会 
停止 。 要 预测 互联 网 上 将 有 哪些 定价 创新 涌现 ， 以 及 哪些 定价 创新 将 获得 成 功 是 很 困难 的 ， 
但 仍 有 一 些 基 本 的 原则 可 以 参照 。 互 联网 无 法 改变 企业 必须 投入 的 固定 成 本 ， 只 能 力争 减少 
营销 及 其 他 与 信息 相关 过 程 的 成 本 ， 定 价 模式 的 改变 应 该 对 交易 双方 都 有 利 ， 并 具备 促使 他 
们 改变 交易 方式 的 驱动 力 等 。 


2.2.5 ”网 络 营销 的 环境 分 析 


对 网 络 营销 的 环境 进行 分 析 ， 需 要 结合 网 络 环境 的 具体 状况 ， 运 用 SWOT 分 析 方 法 ( 详 
见 2.2.6 节 介 绍 )， 寻 找 机 会 ， 选 择 目 标 市 场 ， 这 样 才 能 把 握 市 场 中 存在 的 机 会 。 网 络 营销 环 
壤 是 指 影响 企业 的 网 络 营销 活动 及 其 目标 实现 的 各 种 因素 二 
提供 机 会 ， 也 能 为 企业 网 络 营销 造成 威胁 。 

如 何不 断 地 分 析 观 察 和 适应 变化 着 的 企业 网 络 
键 。 适 应 性 强 的 企业 总 是 随时 注视 环境 的 发 展 
证 现行 战略 对 环境 的 适应 。 Xe 

网 络 营销 环境 分 为 微观 环境 和 宏 生 . 观 环境 就 是 指 那些 给 企业 造成 市 场 机 会 和 环 
境 威胁 的 主要 社会 力量 。 影 响 网 eg 人 9 上 AD 经 济 环境 、 技 术 环 
境 、 政 治 和 法 律 环境 、 人 文 和 SC 全 玫 丰 全 二 会 沙 









， 是 企业 网 络 营销 取得 成 功 的 关 
过 事先 制订 的 计划 来 控制 变化 ， 以 保 






其 周围 的 活动 者 组 成 ， 直 接 影响 








着 企业 为 顾客 服务 的 能 力 。 它 、 网 络 市 场 中 介 、 网 络 顾客 、 竞 争 


中 的 各 种 力量 的 影响 。 

















D 网 上 交 

互联 网 上 的 消费 者 数量 在 逐年 增长 (如 图 2.1 所 示 )， 面 对 这 样 的 一 个 良好 的 市 场 发 展 前 

景 ， 当 今 企业 正面 临 前 所 未 有 的 激烈 竞争 ， 消 费 者 导向 的 营销 时 代 已 经 来 临 。 在 买方 市 场 上 ， 

消费 者 将 面临 更 为 纷繁 复杂 的 商品 和 品牌 选择 ， 这 一 变化 使 当代 消费 者 心理 与 以 往 相 比 呈现 

出 一 种 新 的 特点 和 趋势 。 企 业 应 充分 地 分 析 和 了 解 网 络 消费 者 的 行为 ， 根 据 消费 者 在 进行 购 
买 决定 过 程 中 的 相关 因素 来 进行 营销 ， 这 样 企 业 才能 在 市 场 竞 争 中 保持 持续 的 发 展 势头。 
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图 2.1 中 国 网 民 规 模 与 互联 网 普及 率 

















2) 经 济 环境 

传统 市 场 营 销 学 认为 ， 市 场 是 由 那些 想 购 买 物品 并 且 有 购买 力 的 人 构成 的 ， 而 且 这 样 的 
人 越 多 ， 市 场 的 规模 就 越 大 。 购 买 力 是 构成 市 场 和 影响 市 场 规模 大 小 的 一 个 重要 因素 。 具 体 
到 网 络 营销 ， 网 上 的 购买 力 是 一 个 重要 的 因素 ， 而 网 上 购买 力 又 直接 或 间接 受 网 民 的 收入 、 
价格 水 平 、 储 蓄 、 信 贷 等 经 济 因 素 的 影响 。 因 此 ， 企 业 的 网 络 营销 不 仅 受 网 上 人 口 环境 的 影 
响 ， 而 且 受 到 经 济 环境 的 影响 。 企 业 在 制订 网 络 营销 计划 时 ， 必 须 密切 注意 经 济 环境 方面 的 
变化 。 

3) 技术 环境 

网 络 营销 企业 必须 密切 注意 其 技术 环境 的 发 展 变化 ， 了 解 技术 环境 的 发 展 变化 对 企业 
络 营销 的 影响 ， 以 便 及 时 采取 适当 的 对 策 。 技 术 的 进步 改变 了 网 络 用户 的 结构 ， 同 时 也 扩 
了 网 络 营销 的 范畴 。 宽 带 技术 的 发 展 使 视频 点 播 、 多 媒体 网 络 教学 成 为 可 能 。 无 线 上 网 技 
ed Tre SMO unm Sena 
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给 企业 带 来 更 多 的 机 会 。 


4) 政治 和 法 律 环境 
企业 的 网 络 营 销 决策 还 要 受 其 政治 和 法 律 制 和 影响 。 网 络 营 销 以 及 整个 电子 商 


务 活动 作为 一 种 新 兴 的 商业 活动 形式 ， ee 的 游戏 规则 ， 才 能 顺利 开展 。 各 国 的 社 
会 制度 、 政 治 、 法 律 、 经 济 、 A ， 因 此 各 国之 间 的 合作 、 协 调 极为 重要 。 政 























府 的 主要 作用 应 定位 在 营造 适宜 律 环境 以 及 适宜 的 发 展 环境 。 在 网 络 营 销 中 涉及 
CT 注 的 问题 、 志和 的 认证 以 及 归 客 代 儿 等 
5) 人 文 和 社会 环境 
Per ei 同时 企 } 人 个 小 的 社会 团体 ， 不 
可 避免 地 受到 社会 和 制约 。 环境 的 内 容 很 丰富 ， 在 不 同 的 国家 、 地 区 、 
民族 之 间 差 兄 A 使 用 价值 型 转变 的 今天 ， 营 销 企业 必须 
重视 人 文 与 社会 的 研究 。 

2， 网络 营销 的 微观 环境 

1) 企业 内 部 环境 

企业 进行 网 络 营销 要 求 企业 具有 较 高 的 信息 化 水 平 ， 基 于 信息 交换 的 主体 不 同 ， 分 为 企 
业内 部 的 网 络 化 和 企业 外 部 的 网 络 化 。 企 业内 部 的 信息 化 和 网 络 化 是 企业 开展 网 络 营销 的 微 
观 基础 。 研 究 与 开发 、 采 购 、 生 产 、 销 售 、 财 物 等 部 门 相互 联系 ， 为 生产 提供 充足 的 原材料 
和 能 源 供应 ， 并 对 企业 建立 考核 和 激励 机 制 ， 协 调 营销 部 门 与 其 他 各 部 门 的 关系 ， 以 保证 企 
业 营 销 活动 的 顺利 开展 。 

2) 供应 者 

供应 者 是 指向 企业 及 其 竞争 者 提供 生产 经 营 所 需 原料 、 部 件 、 能 源 、 资 金 等 生产 资源 的 
公司 或 个 人 。 企 业 与 供应 者 之 间 既 有 合作 又 有 竞争 ， 这 种 关系 既 受 宏观 环境 影响 ， 又 制约 着 
企业 的 营销 活动 ， 企 业 一 定 要 注意 与 供应 者 搞 好 关系 。 供 应 者 对 企业 的 营销 业务 有 实质 性 的 
影响 。 

3) 网 络 市 场 中 介 

网 络 市 场 中 介 是 指 网 络 服务 提供 商 、 网 络 中 间 商 (如 网 络 批发 商 、 网 络 零售 商 经 纪 人 和 
代理 商 )、 第 三 方 物流 提供 商 、 认 证 中 心 以 及 网 上 金融 提供 商 等 。 第 三 方 物流 提供 商 是 为 交易 
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的 商品 提供 运输 配送 的 专业 化 机 构 ， 认 证 中 心 在 交易 过 程 中 完成 对 交易 双方 身份 的 确认 ， 保 
证 交易 的 顺利 实现 ， 网 上 金融 提供 商 则 是 提供 网 上 电子 支付 的 机 构 。 

在 网 络 时 代 ， 企 业 可 以 借助 网 络 直 接 与 最 终 用 户 接触 ， 从 而 减少 中 间 环 节 ， 降 低 交 易 成 
本 ， 提 高 竞争 优势 ， 这 样 使 中 间 商 的 地 位 受到 了 严峻 的 挑战 。 网 络 营 销 虽 然 会 使 一 部 分 中 间 
商 走 向 灭亡 ， 但 中 间 商 并 不 会 完全 消失 ， 而 是 其 功能 和 服务 发 生 了 变化 ， 同 时 又 会 产生 具有 
轩 新 功能 的 新 的 市 场 中 介 。 例 如 ， 原 来 的 运输 商 转变 为 提供 全 方位 物流 配送 的 第 三 方 物流 提 
供 商 ， 同 时 出 现 了 新 的 市 场 中 介 认 证 中 心 , 也 出 现 了 像 亚 马 逊 书店 这 样 的 基于 网 络 的 中 间 商 。 

4) 网 络 顾客 

顾客 或 用 户 是 企业 产品 销售 的 市 场 ， 是 企业 直接 或 最 终 的 营销 对 象 。 网 络 技术 的 发 展 极 
大 地 消除 了 企业 与 顾客 之 间 的 地 理 位 置 的 限制 ， 创 造 了 一 个 让 双方 更 容易 接近 和 交流 信息 的 
机 制 。 互 联网 络 真正 实现 了 经 济 全 球 化 、 市 场 一 体 化 。 它 不 仅 给 企业 提供 了 广阔 的 市 场 营销 
空间 ， 而 且 也 增强 了 消费 者 选择 商品 的 广泛 性 和 可 比 性 。 et ame 
a 不 能 控制 顾客 与 用 户 的 购买 





























行为 ,但 它 可 以 通过 有 效 的 营销 活动 ,给 顾客 留 下 ， 处 理 好 与 顾客 和 用 户 的 关系 ， 
促进 产品 的 销售 。 

5) 竞争 对 手 Re 

在 网 络 环境 下 ， 企 业 所 要 做 的 并 目标 客户 的 需要 ， 而 要 通过 有 效 的 网 络 手段 ， 
为 顾客 提供 更 方便 的 查询 、 oe i 更 快捷 的 配送 、 更 良好 的 





售后 支持 等 服务 ， 从 而 使 企 红 
得 竞争 的 优势 。 ne 或 学 凶 者 和 离线 竞争 者 。 离 线 竞争 者 由 于 
ot Ce 销 闪 0 所 以 网 络 营销 企业 的 






主要 竞争 者 是 在 者 4 因此 ， dS 、 价 格 、 服 务 以 及 消费 考 对 其 的 评 


价 ， ee 
2.2.6 ”网 络 营销 环境 的 机 会 分 析 


通过 考察 市 场 环境 与 企业 内 部 状况 ， 利 用 SWOT 分 析 方 法 等 分 析 工 具 ， 为 企业 进行 市 场 
机 会 分 析 。SWOT 分 析 方 法 是 一 种 企业 内 部 分 析 方 法 ， 即 根据 企业 自身 的 既定 内 在 条 件 进行 
分 析 ， 找 出 企业 的 优势 、 劣 势 及 核心 竞争 力 之 所 在 。 其 中 ，S 代表 Strength 〈 优 势 )，W 代表 
Weakness (弱势 )，O 代表 Opportunity (机会)，T 代表 Threat (威胁 ); S、W 是 内 部 因素 ， 
O、T 是 外 部 因素 。 按 照 企业 竞争 战略 的 完整 概念 ， 战 略 应 是 一 个 企业 “能 够 做 的 ”( 即 组 织 
的 强项 和 弱项 ) 和 “可 能 做 的 ”( 即 环境 的 机 会 和 威胁 ) 之 间 的 有 机 组 合 。 

1. 市场 机 会 的 分 析 与 评价 

市 场 机 会 也 称 环 境 机 会 ， 是 指 市 场 上 出 现 的 对 企业 营销 活动 富有 吸引 力 和 利益 空间 的 领 
域 。 在 这 些 领域 ， 企 业 拥 有 竞争 优势 。 分 析 市 场 机 会 是 企业 营销 管理 的 第 一 个 步 又， 主要 包 
括 3 个 方面 的 内 容 : 一 是 寻找 新 的 市 场 机 会 ; 二 是 评价 市 场 机 会 三 是 实施 有 效 的 对 策 。 

1) 寻找 新 的 市 场 机 会 的 方法 

寻找 新 的 市 场 机 会 有 多 种 方法 ， 比 较 实 用 和 规范 的 方法 是 “产品 一 市 场 扩展 方 格 图 ”法 ， 
如 图 2.2 所 示 。 















































现 有 产品 新 产品 


现 有 市 场 市 场 渗 透 





新 市 场 市 场 开发 








2.2 ”产品 一 市 场 扩展 方 格 图 


这 种 方法 将 寻找 新 的 市 场 机 会 的 活动 归纳 为 以 下 4 个 途径 : 

(1) 市 场 渗透 。 即 考虑 在 不 改变 现 有 产品 和 现 有 市 场 的 情况 下 ， 进 一 步 加 快 市 场 渗透 ， 
扩大 现 有 产品 在 现 有 市 场 上 的 销售 。 辟 如 通过 采取 降低 价格 、 增 加 广告 、 改 进 广 告 内 容 和 形 
式 、 改 进 服务 质量 、 增 加 销售 网 点 等 方式 增加 现 有 产品 在 现 有 市场 上 的 销售 。 

a 








市 场 的 基础 上 ， 可 以 考虑 将 其 扩展 到 健康 俱乐部 、 美 容 织 ， 还 可 以 向 国外 市 场 扩展 
(3) 产品 开发 。 即 企业 为 现 有 市 场 提供 新 产品 弓 哆 进 产 品 ， 满 足 现 有 市 场 新 的 需求 。 如 
企业 推出 与 现 有 产品 的 规格 、 款 式 和 特色 不 同 等 ， 或 推出 一 个 或 几 个 新 品牌 的 产品 





EM steer 的 新 产品 。 
(4) 多 角 化 发 展 。 当 企业 在 其 所 不 到 富有 吸引 力 的 市 场 机 会 或 其 他 行业 的 吸 
引力 更 大 时 ， 企 业 可 以 到 本 行业 2 ， 即 生产 新 的 新 产品 以 满足 新 的 市 场 需求 ， 实 行 跨 





行业 多 角 化 经 营 。 多 角 化 并 不 地 和 ud ， 而 是 要 结合 企业 自身 的 


ed en 
此 外 ， 企 业 在 实 人 芜 计划 的 方法 寻找 新 的 市 场 机 会 ; 它 主 


pA 半生 ， 从 而 发 现 新 的 市 场 机 会 ， 如 企业 的 营销 
人 员 从 报纸 、 si 产品 评比 会 稀 恬 现 新 的 市 场 机 会 等 。 

2) 评价 市 

市 场 机 会 能 否 成 为 企业 的 营销 机 全 ， 还 要 看 它 是 否 与 企业 的 目标 和 资源 相符 。 -a 
价 市 场 机 会 的 目的 ， 就 在 于 从 企业 发 现 的 众多 市 场 机 会 中 确定 企业 的 最 佳 市 场 营销 机 会 
指 既 能 够 发 挥 企 业 的 竞争 优势 ， 又 符合 Pr te itd 
评价 市 场 机 会 的 标准 是 企业 的 营销 目标 和 企业 的 资源 。 

3) 实施 有 效 的 对 策 

在 实际 工作 中 ， 企 业 可 以 考虑 市 场 机 会 的 潜在 吸引 力 〈 营 利 性 ) 和 成 功 概率 企业 优势 ) 
的 大 小 来 确定 企业 的 最 佳 市 场 营销 机 会 ， 从 而 实施 有 效 的 对 策 ， 其 分 析 和 矩阵 如 图 2.3 所 示 。 

成 功 概率 























I I 大 | | 一 一 充分 利用 
TV 一 一 稍 加 注意 
II TIV 小 | | 其他 一 一 适当 利用 





斗 也 沽 起 误 





图 2.3 市 场 机 会 分 析 和 矩阵 图 
处 于 工 位 置 的 市 场 机 会 ， 其 对 企业 的 潜在 吸引 力 大 ， 但 企业 利用 该 机 会 的 成 功 概 率 小 ， 
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这 说 明 企 业 缺 乏 资源 和 竞争 优势 。 处 于 开 位 置 的 市 场 机 会 ， 其 对 企业 的 潜在 吸引 力 大 ， 且 企 
业 利 用 该 机 会 的 成 功 概率 也 大 ， 该 机 会 有 极 大 可 能 为 企业 带 来 巨额 利润 ， 企 业 应 把 握 战机 ， 
全 力 发 展 。 处 于 三 位置 的 市 场 机 会 ， 其 对 企业 的 潜在 吸引 力 小 ， 但 企业 利用 该 机 会 的 成 功 概 
率 大 ， 这 说 明 企业 有 竞争 优势 和 资源 ， 但 该 机 会 的 市 场 前 景 不 理想 。 大 企业 可 观察 该 机 会 的 
变化 趋势 ， 中 小 企业 可 以 利用 该 机 会 ， 因 为 其 产生 的 利润 足够 中 小 企业 的 生存 和 发 展 。 处 于 
人 V 位 置 的 市 场 机 会 ， 不 仅 对 企业 的 潜在 吸引 力 小 ， 而 且 企业 利用 它 的 成 功 概率 也 小 ， 企 业 应 
注视 该 机 会 的 发 展 变化 ， 审 慎 而 适时 地 开展 营销 活动 。 

2， 环境 威胁 的 分 析 与 评价 

所 谓 环境 威胁 ， 是 指环 境 中 一 些 不 利 的 发 展 趋势 所 形成 的 挑战 ， 如 果 不 能 及 时 采取 行动 ， 
这 种 不 利 趋势 将 会 损害 企业 的 市 场地 位 。 因 此 ， 企 业 要 善于 分 析 环 境 发 展 趋势 ， 识 别 环境 中 
的 潜在 威胁 ， 并 正确 认识 和 评估 威胁 的 出 现 概率 及 其 对 企业 的 是 响 程度 。 






































企业 对 环境 威胁 的 分 析 ， 一 般 着 眼 于 两 个 方面 : 一 的 潜在 严重 性 ， 即 影响 程 
度 ; 二 是 分 析 威 胁 出 现 的 可 能 性 ， 即 出 现 概率 。 其 分 图 2.4 所 示 。 
出 现 概率 
<\ 
SN 
影 [一 密切 注意 
响 SS 有 1 一 一 特别 重视 
程 -| | 呈 一 一 充分 重视 
度 IN 一 一 稍 加 注意 








各 图 2.4 Ne 
处 于 开 位 置 A ， 其 出 现 的 概 兹 和 对 企 业 的 影响 程度 都 大 ， 因 此 ， 企 业 必须 特别 
重视 ， 制 定 相 席 没 筑 赂 加 以 应 对 。 处 于 以 众 禾 的 环境 威胁 ， 其 出 现 的 概率 和 对 企业 的 影响 程 
度 均 小 ， 因 此 ， 余 业 不 必 过 于 担心 ， 但 应 注意 其 发 展 变化 趋势 。 处 于 工 位 置 的 环境 威胁 ， 其 
出 现 概率 虽 小 ， 如 果 出 现 ， 其 对 企业 的 影响 程度 较 大 ， 因 此 ， 企 业 必须 密切 注意 并 监视 其 出 
现 与 发 展 变化 趋势 。 处 于 I 位 置 的 环境 威胁 ， 其 对 企业 的 影响 程度 较 小 ， 但 出 现 的 概率 大 
企业 应 关注 其 变化 趋势 
3， 企 业 营销 对 策 
上 述 市 场 机 会 与 环境 威胁 矩阵 法 分 析 、 评 价 营 销 环 境 ， 可 得 出 4 种 不 同 的 结果 ， 即 理 
想 业 务 、 冒 险 业 务 、 成 熟 业务 和 困难 业务 ， 如 图 2.5 所 示 。 企 业 对 这 4 种 机 会 与 威胁 水 平 不 
等 的 营销 业务 ， 应 采取 不 同 的 对 策 。 
威胁 水 平 
低 高 

















































理想 业务 一 一 迅速 行动 
冒险 业务 一 一 及 时 行动 
成 熟 业务 一 一 正常 进行 
困难 业务 一 一 改变 或 脱离 


理想 业务 冒险 业务 





卡 医 趾 切 


成 熟 业务 困难 业务 








图 2.5 市 场 机 会 与 环境 威胁 矩阵 图 


(1) 对 理想 业务 。 机 会 难得 ， 甚 至 转瞬 即 逝 ， 必 须 抓 住 机 遇 ， 迅 速 行动 ， 否 则 ， 后 悔 莫 及 。 
(2) 对 冒险 业务 。 高 利润 高 风险 ， 既 不 宜 盲目 冒进 ， 也 不 应 迟疑 不 决 、 坐 失 良 机 ， 应 全 
分 析 自 身 的 优势 和 劣势 ， 扬 长 避 短 ， 创 造 条 件 ， 争 取 突破 性 的 发 展 。 
(3) 对 成 熟 业 务 。 机 会 与 威胁 水 平 较 低 ， 可 作为 企业 的 常规 业务 、 用 以 维持 企业 的 正常 
运转 ， 并 为 开展 理想 业务 和 冒险 业务 准备 必要 的 条 件 。 

(4) 对 困难 业务 。 要 么 是 努力 改变 环境 ， 走 出 困境 或 减轻 威胁 ， 要 么 是 立即 转移 ， 摆 脱 
无 法 扭转 的 困境 。 


玖 >》 夫 pa 次 
DELL 公司 网 络 营 销 的 SWOT 简 析 


DELL 公司 之 所 以 能 获得 成 功 , 能 占据 市 场 , 主要 是 因为 DELL 公 DELL 
公司 网 络 直销 就 是 在 网 络 上 建立 一 条 与 客户 直接 联系 的 通道 , E ELL 公司 发 出 订单 , 客户 可 以 
在 订单 中 详细 列 出 所 需 的 配置 并 获知 相应 的 报价 ， 然 后 由 DEL Ce 

1. 优势 
DELL 的 直销 模式 使 用 户 更 直接 地 了 解 产品 ， 同 Hv 
客户 之 则 的 沟通 更 顺畅 ， 用 户 的 需求 能 及 时 反馈 给 /S 商 
“厂商 生产 、 顾 客 选择 ”的 传统 销售 形式 ， 将 用 
商 与 顾客 之 间 的 距离 。DELL 公司 为 顾 和 多 
保持 高 库存 量 ， a 










































































好 的 价格 ， 购 买 更 便捷 ，DELL 使 广 商 与 


























光顾 客 的 手中 ， 从 而 全 面 满足 了 顾客 的 需求 ， 拉 近 厂 
和 册 定 制 ”的 服务 。 另 外 ， 减 少 产品 的 积压 。 别 的 企业 必须 
,由 于 DELL ET 









































所 以 DELL 节约 了 大 量 的 库存 占 
2. 劣势 
于 没有 产品 库 i 可 能 很 难得 到 满足 ， 大 多 数 消费 者 还 没有 网 络 订 
购 的 消费 水 平 ， 的 销售 模式 ,会 靖 生 一 定 的 消费 屏障 ， 售 后 服务 体系 是 否 完善 。 由 于 
很 多 地 方 没有 代 以 在 顾客 发 现 问题 时 4 短 时 间 内 得 到 解决 。 
3. 机 遇 
于 最 先 采 用 网 络 营销 的 销售 模式 ， 所 以 占据 了 时 间 优 势 ， 只 要 短期 内 不 断 进行 改进 和 升级 ， 确 保 产 品 





























的 先进 性 和 稳定 性 ， 一 定 能 够 占据 市 场 。 

4. 挑战 

一 般 来 说 ， 其 他 公司 复制 这 种 网 络 营 销 模式 是 对 DELL 公司 的 最 大 挑战 。DELL 在 国内 最 大 的 竞争 对 手 
联想 集团 拥有 非常 瘟 大 的 代理 销售 渠道 ， 然 而 他 们 也 在 积极 开展 对 大 客户 的 直销 业务 ， 灵 活 运 用 两 种 模式 的 
长 处 。 

综 上 所 述 ，DELL 公司 应 该 和 其 他 公司 多 合作 ， 比 如 因 特 尔 、AMD 等 ， 然 后 对 产品 不 断 进 行 升级 。 

(资料 来 源 : http://wenku.baidu.com/iink?url=BTnd2DD1JhbxvAu3sluaY3QVEwqZ1Bbx 5dQSyv 

8tRFkIEYibhAkrUkf72yYYBoSyitOopOAiCrMauxSLArq9KdUNWeBrvsXzagtXo37SG) 






































2.2.7 ”网 络 营销 方案 的 策划 流程 

网 络 营销 方案 是 企业 在 特定 网 络 营销 环境 和 条 件 下 ， 为 达到 一 定 的 营销 目标 而 制订 的 综 
合 性 的 、 有 具体 的 网 络 营销 策略 和 活动 计划 。 具 体 实 施 步 又 如 下 所 述 。 

1. 收集 整理 营销 信息 

(1) 与 企业 营销 有 关 的 经 济 、 社 会 、 文 化 、 人 口 等 资料 及 发 展 趋势 。 


炊 料 邵 盯 注 迪 装 踢 蔷 悦 






z 四 间 


欢 料 上 成 彤 付 唱 著 司 


是 使 


种 、 


将 风 


趋势 、 


品 的 


体 选 


分 级 。 


(2) 与 企业 营销 有 关 的 权威 机 构 的 统计 数据 、 学 术 研究 资料 。 
(3) 所 在 行业 的 历史 现状 和 发 展 资料 。 

(4) 准备 进入 市 场 的 资料 和 预测 。 

(5) 竞争 者 的 情况 资料 分 析 。 

(6) 企业 各 年 度 的 营销 计划 与 执行 计划 。 

2， 综 合 思 


(1) 企业 决策 者 的 营销 目标 是 否 客观 ， 是 否 有 实现 的 可 能 ? 
(2) 企业 的 价格 政策 是 否 客 观 ， 能 否 取 得 成 功 ? 

(3) 企业 有 哪些 销售 网 络 ， 应 该 做 哪些 完善 工作 ? 

(4) 企业 的 营销 组 织 、 营 销 人 员 是 否 适 应 市 场 的 发 展 ? 
(5) 企业 的 潜在 消费 者 是 谁 ? 购买 力 如 何 ? 


(6) 竞争 者 在 未 来 可 能 采取 的 竞争 战略 有 哪些 ? 并 
(7) 企业 之 前 执行 的 营销 计划 成 功 或 失败 的 原 Co 


3 综合 分 析 
在 综 Ea 挑战 等 综合 分 析 ， 综 合 分 析 的 目的 
ee 

1D 优势 和 劣势 的 分 析 

人 势必 公正 的 。 

(2) 服务 到 、 信 时 几 和 、 夺 可 第 性 、 开 发 能力 、 产 品 局 
品牌 形象 方面 。 

2) 机 遇 与 风 

0 ri A 

(2) 善于 抓 福 肌 遇 、 抓 住 变化 ， 要 将 机 遇 转 化 为 对 企业 有 利 的 行为 ， 同 时 要 预测 风险 
险 降 到 最 低 程度 。 

3) 市 场 状 况 分 析 

(G1) 进行 市 场 分 析 ， 市 场 容量 大 小 、 竞 争 对 手 的 实力 、 购 买 行为 、 购 买 者 的 构成 、 市 场 
外 市 场 机 会 等 

(2) 进行 产品 和 服务 研究 ， 与 竞争 对 手 产品 进行 比较 、 产 品 线 研究 、 包 装 设计 、 更 新 产 
市 场 测试 、 评 价 新 产品 等 

(3) 研究 市 场 营 销 策略 ， 价 格 政策 评估 、 分 销 渠 道 可 行 性 研究 、 促 销 手段 评估 、 广 告 媒 
择 等 

4) 确定 目标 

网 络 营 销 目标 不 仅 包括 销售 量 和 利润 ， 而 且 包 括 市 场 占有 率 、 产 品 知名 度 、 市 场 开 折 等 。 
(1) 目标 要 明确 。 以 量化 目标 为 主 ， 目 标 便于 控制 和 检查 。 

(2) 目标 完成 的 时 间 ， 要 明确 目标 完成 的 具体 时 间 。 

(3) 目标 分 级 ， 要 把 企业 的 营销 目标 按时 间 、 地 点 、 人 员 进行 分 级 ， 以 便 实施 目标 的 























(4) 目标 的 客观 性 : 目标 的 客观 性 指 要 符合 企业 实际 ， 既 不 能 过 高 ， 也 不 能 过 低 。 
(5) 制定 策略 和 行动 方案 : 营销 策略 包括 目标 市 场 、 产 品 定位 、 营 销 组 合 以 及 六 要 素 的 








营销 《产品 、 价 格 、 网 络 促销 、 网 站 推广 、 渠 道 、 政 治 因素 6 点 综合 形成 )。 

5) 行动 方案 

行动 方案 是 指 具体 执行 内 容 、 执 行人 、 执 行 时 间 等 明确 要 求 及 经 费 运 算 ， 包 括 做 什么 、 
怎么 做 、 时 间 、 谁 来 做 、 花 费 等 ， 一 般 分 为 针对 销售 商 〈 渠 道 ) 的 方案 和 针对 消费 者 的 营销 
方案 。 

6) 预算 开支 

善于 经 营 的 企业 ， 不 仅 要 努力 开发 适销 对 路 的 产品 ， 制 定 具有 竞争 力 的 价格 ， 选 择 合理 
的 分 销 渠 道 ， 而 且 还 要 及 时 、 有 效 地 将 产品 或 服务 的 信息 传递 给 目标 顾客 ， 沟 通 生产 者 、 经 
营 者 与 消费 者 之 间 的 联系 ， 制 定 相应 的 网 络 营销 促销 策略 。 


2.2.8 网络 营 销 策 划 方 案 的 撰写 
网 络 营销 方案 的 策划 ， 首 先是 明确 策划 的 出 发 点 和 依 me 
rGfs 确 








以 及 在 特定 的 网 络 营销 环境 下 企业 所 面临 的 SWOT 分 相 定 策划 的 出 发 点 和 依据 的 
基础 上 ， 对 网 络 市 场 进 行 细 分 ， 选 择 网 络 营销 的 目 进行 网 络 营销 定位 ; 最 后 对 各 种 
具体 的 网 络 营 销 策略 进行 设计 和 集成 。 网 络 营 主要 内 容 包括 以 下 几 个 部 分 。 

1， 明 确 企 业 任务 S 




























要 设计 网 络 营销 方案 ， 首 先 就 定 企 业 的 任务 和 和 远景。 任务 和 远景 对 企业 的 决 
策 行为 和 经 营 活动 起 着 鼓舞 和 指 

td ee 包括 公司 的 总 经 营 范围 以 及 关于 未 来 管理 行动 
的 总 的 指导 方针 。 它 是 anni 常 以 任务 报告 书 的 形式 确定 下 来 。 


2， 确 定 组 织 

任务 和 远 ee 日 村 人 > 目标 和 计划 的 制订 将 以 这 些 基 本 目标 为 
指导 。 表 述 合理 的 企业 网 络 营 销 目标 ， 应 当 对 具体 的 营销 目的 进行 陈述 ， 如 “利润 比 上 年 增 
长 12%”“ 品 牌 知名 度 达 到 50%” 等 。 网 络 营销 目标 还 应 详细 说 明达 到 这 些 成 就 的 时 间 期 限 。 

3.， SWOT 分 析 


除了 企业 的 任务 、 远 景 和 目标 之 外 ， 企 业 的 资源 和 网 络 营销 环境 是 影响 网 络 营销 策划 的 
两 大 因素 。 作 为 一 种 战略 策划 工具 ，SWOT 分 析 有 助 于 公司 经 理 以 批评 的 眼光 审时度势 ， 正 
确 评估 公司 完成 其 基本 任务 的 可 能 性 和 现实 性 ， 而 且 有 助 于 正确 地 设置 网 络 营销 目标 并 制定 
旨 在 充分 利用 网 络 营销 机 会 、 实 现 这些 目 标的 网 络 营销 计划 。 

4. 网 络 营销 定位 

为 了 更 好 地 满足 网 上 消费 者 的 需求 ， 增 加 企业 在 网 上 市 场 的 竞争 优势 和 获 利 机 会 ， 从 事 
网 络 营销 的 企业 必须 做 好 网 络 营销 定位 。 网 络 营销 定位 是 网 络 营销 策划 的 战略 制高点 ， 营 销 
定位 失误 ， 必 然 全 盘 皆 输 。 只 有 抓 准 定位 ， 才 有 利于 网 络 营销 总 体 战略 的 制定 。 


5. 网 络 营销 平台 的 设计 

所 谓 平台 ， 是 指 由 人 人、 设备、 程序 和 活动 规则 的 相互 作用 形成 的 能 够 完成 的 一 定 功能 
系统 。 完 整 的 网 络 营销 活动 需要 5 种 基本 的 平台 : 信息 平台 、 制 造 平台 、 交 易 平台 、 物 流 平 
台 和 服务 平台 。 另 外 ， 还 要 考虑 以 下 几 点 内 容 : 
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(1) 网 站 分 析 。 主 要 包括 网 站 流量 分 析 、 站 点 页 面 分析 、 网 站 运用 技术 和 设计 分 析 、 网 
络 营销 基础 分 析 、 网 站 运营 分 析 等 。 

(2) 网 站 优化 。 主 要 包括 网 站 结构 优化 、 网 页 标签 优化 、 网 页 减肥 压缩 、 超 链接 优化 、 
页 面 内 容 优化 。 

(3) 网 站 推广 。 主 要 包括 搜索 引擎 排名 、 相 关 链 接 交 换 、 网 络 广告 投放 。 

6. 网络 营销 组 合 策略 

这 是 网 络 营销 策划 中 的 主题 部 分 , 它 包括 4C 策略 一 一 网 上 产品 策略 的 设计 、 网 上 价格 策 
略 的 设计 、 网 上 价格 渠道 的 设计 、 网 上 促销 策略 的 设计 以 及 开展 网 络 公共 关系 。 

7. 企业 网 络 营销 的 费用 预算 

网 络 营销 的 费用 预算 应 该 包括 两 大 部 分 : 第 一 部 分 是 设计 ~ 建立 网 站 的 费用 ， 如 购买 硬 
件 的 费用 、 购 买 或 开发 软件 的 费用 、 企 业 入 网 的 费用 、 域 费用 等 ， 第 二 部 分 是 网 站 

A 和 



























































建成 运行 的 维护 费用 、 推 广 费 用 、 网 上 调查 费用 、 信 息 各 种 服务 费用 等 。 


2.3.1 案例 内 容 Na 
搜 搜 客 率先 提出 了 纸 媒体 理念 ， 主 题 再 依靠 传统 的 采编 手段 来 获得 ， 
完全 由 线 上 网 民 和 报纸 读者 过 个 人 分 类 信 布 ， 以 期 达到 线 上 线 下 、 报 纸 读 
者 网 民 的 各 个 领域 的 互 吉 

除了 分 类 信息 网 站 中 个 人 免费 信息 辑 ， 和 纸 媒 体 读 者 还 可 以 在 《 搜 搜 客 》 生 活 周 
he 所 尖 的 衣 、 食 、 耸 8 生 等 名 方面 的 民生 信息 ， 互 动 地 满足 了 领 人 群 
对 个 人 生活 信息 的 丰富 需求 。 

2006 年 11 月 ， 搜 搜 客 获得 了 D&H capital 和 Asian Groove HK 基金 旗下 的 Powerway 公 
司 1.2 亿 元 的 投资 。 然 而 ， 搜 搜 客 在 拿 到 风险 投资 后 并 没有 做 好 传统 媒介 资源 与 网 络 的 整合 
而 是 单 兵 深入 餐饮 市 场 开 展 订餐 服务 。 在 上 海 这 个 餐饮 服务 竞争 最 激烈 的 市 场 ， 大 众 点 评 网 
等 传统 订餐 品牌 已 经 占据 了 相当 大 的 市 场 份额 ， 拥 有 成 熟 的 网 站 产品 线 ， 在 资源 整合 推广 上 
具有 深厚 的 市 场 基础 。 面 对 严峻 的 市 场 挑战 ， 单 兵 深入 的 搜 搜 客 不 仅 缺乏 成 熟 的 网 站 策略 规 
划 ， 而 且 没有 发 挥 集团 资 源 的 价值 ， 在 推出 了 “ 易 商 通 ”“ 订餐 宝 ”等 几 个 失败 的 网 络 产品 之 
后 就 逐渐 退 居 三 线 。 


























《资料 来 源 : 刘 著 。 网 络 营销 与 策划 [M] .北京 : 清华 大 学 出 版 社 ，2010) 
2.3.2 “案例 分 析 


从 搜 搜 客 失败 的 案例 中 可 以 看 出 ， 一 个 符合 企业 发 展 环境 的 网 络 营销 策划 至 关 重要 。 要 
明确 建立 企业 网 络 营销 策略 的 第 一 要 务 是 什么 ， 很 多 企业 在 发 展 网 络 营销 的 时 候 ， 其 屡屡 受 
挫 的 根源 就 是 没有 考虑 清楚 企业 的 第 一 要 务 是 什么 。 简 单 地 说 ， 网 络 营销 策划 就 是 必须 根据 
企业 自身 的 资源 优势 来 决定 如 何 选择 及 利用 网 络 化 手段 ， 合 理 地 开展 网 络 营销 活动 。 而 其 成 
功 的 关键 就 在 于 是 否 真正 弄 清 了 企业 自身 的 资源 优势 ， 考 虑 到 公司 的 目标 市 场 、 顾 客 关系 、 
企业 业务 需求 和 技术 支持 等 各 方面 ， 并 将 自身 优势 与 网 路 化 手段 做 了 合理 的 整合 。 企 业 必 须 


























制定 正确 合适 的 营销 策略 ， 提 供 高 效 、 有 价值 的 产品 和 服务 ， 扩 大 营销 规模 ， 提 升 营销 层次 ， 
才能 实现 企业 的 经 营 目标 。 搜 搜 客 没有 做 好 消费 者 调研 ， 而 是 单 兵 深入 餐饮 市 场 开展 订餐 服 
务 ， 没 有 做 好 传统 媒介 资源 与 网 络 整合 ， 难 免 失 败 。 


全 区 实践 操作 


实 训 1 用 SWOT 分 析 亚 马 逊 书店 


亚马逊 公司 成 立 于 1995 年 7 月 ,是 互联 网 上 出 现 的 第 一 个 虚拟 书店 ， 成 立 之 初 只 是 一 个 
名 不 见 经 传 的 网 站 ， 在 短 短 4 年 内 就 成 为 全 世界 最 成 功 的 电子 商务 公司 。 它 在 网 络 商业 界 建 
立 了 一 个 前 所 未 有 的 网 络 书店 王国 ， 为 全 世界 100 i 


1. 实 训 任 务 | 
学 会 用 SWOT 进行 分 析 。 KN 
2 和 要 举 - 
(1) 上 网 查找 亚马逊 书店 的 相关 资料 。 党 

(2) 用 SWOT 分 析 亚 马 进 书店 面 
实 训 2 en a 
， 实 


wp 纺 。 交 画 用 品 的 小 型 企业 ， 主 要 生产 产品 














欢 料 另 必 注册 里 中 芯 司 
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为 “RH 宝宝 ” 系列 ， 主要 为 它们 提供 教学 用 具 。 随 着 公司 规模 

的 发 展 ， 单 纯 et 业 营 销 的 要 求 ， 公 司 急需 扩大 品牌 知名 度 ， 让 

更 多 的 消费 者 了 项 % 熟悉 自己 的 产品 。 为 此 ， 该 公司 决定 从 网 络 入 手 ， 开 展 网 络 营销 策划 。 
2. 实 训 任务 


(1) 收集 RH 文具 的 网 络 市 场 营 销 环境 的 资料 。 
(2) 利用 SWOT 进行 综合 分 析 。 

(3) 提出 RH 文具 的 网 络 营销 目标 。 

(4) 分 析 、 研 究 RH 文具 的 网 络 营销 市 场 定位 。 
(5) 提出 RH 文具 网 络 营销 策略 。 

(5) 撰写 RH 文具 网 络 营销 策划 方案 。 


3. 实 训 步 又 
以 小 组 为 单位 进行 实 训 研究 ， 对 深圳 RH 文具 进行 分 析 研 究 ， 撰 写 网 络 营销 策划 方案 书 。 
具体 实 训 步 又 如 图 2.6 所 示 。 


























收集 RH 文具 利用 SWOT 确定 RH 提出 RH 撰写 RH 
的 网 络 市 场 进行 分 析 的 文具 的 网 文具 网 络 文具 网 络 
营销 环境 的 资料 络 营销 目 营销 策略 营销 策划 
资料 标的 资料 的 资料 方案 











2.6 ”RH 文具 网 络 营销 策划 方案 撰写 步 : 


炽 料 上 成 脐 付 只 丨 司 


让 EDGE 


2.5.1 思考 题 


2.5 


[ 
2. 
3.。 
4. 
3 
.2 
1. 
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在 网 络 营 销 中 ， 产 品 的 整体 概念 可 分 为 哪 几 个 层次 ? 

简 述 网 络 营销 产品 的 特点 。 

简 述 适合 网 络 营 销 的 产品 类 型 。 

网 络 时 代 的 客户 消费 行为 与 需求 出 现 了 新 的 特点 ， 主 要 表现 哪些 地 方 ? 
根据 自己 熟悉 的 产品 试 写 一 份 网 络 营 销 策划 书 。 


选择 题 攻 
对 于 同 质 性 高 的 产品 ， 如 食盐 等 ， 宜 施行 全 

A. 无 差异 市 场 营销 B。 差异 市 场 营销 cE 场 营销 ”D， 完全 营销 
在 SWOT 中 ,“T” 是 指 〈 )。 


A. 优势 B. 弱势 ， 机 会 D. 威胁 


~ 


， 网 络 站 点 促销 主要 实施 (。 


A. 推拉 结合 战略 B. 殷 C. 挤 战略 D. 推 战 略 
.产品 处 于 生命 周期 般 采 用 ( 让 


的 号 从 
A. 无 差异 市 场 营 J 场 营 销 


C. 集中 市 场 营 XK 完全 营销 


.企业 开设 店 ， 是 采用 下 5 
A. rs 裤 B， 产 品 专业 化 战略 
化 


C. 市 战略 D. 选择 性 的 专业 化 战略 





市 场 调研 是 营销 的 基础 和 关键 环节 .一 个 完美 的 营销 策划 方案 必须 建立 在 对 市 场 细致 周 
密 的 调研 基础 上 。 市 场 调研 对 一 个 公司 来 说 是 必 不 可 少 的 ， 它 能 促使 公司 生产 适销 对 路 的 
产品 ， 及 时 地 调整 营销 策略 。 在 数字 化 科技 迅猛 发 展 的 今天 ， 互 联网 为 市 场 调研 提供 了 强 
有 力 的 工具 ， 国 内 外 许多 公司 都 利用 互联 网 和 其 他 在 线 服务 进行 市 场 调研 ， 并 且 取 得 了 满 


意 的 效果 。 


府 . [ 册 但 职责 1 








1. 根据 企业 经 营 需求 ， 制 订 合适 的 网 络 市 场 调研 计划 。 

2. 根据 网 络 调研 任务 ， 选 择 合适 的 网 络 调研 方法 ， 设 计 、 制 作 在 线 调 研 问卷 。 
3. 按 网 络 调查 组 织 方案 实施 网 络 调查 工作 ， 并 取得 准确 的 网 络 市 场 信息 。 

4. 整理 取得 的 网 络 市 场 信息 ， 撰 写 网 络 市 场 调研 报 告 。 
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知识 目标 技能 目标 

(1) 掌握 在 线 调研 问卷 制作 与 发 布 
(2) 掌握 市 场 调研 的 方法 

(3) 掌握 谷歌 搜索 引擎 的 使 用 方法 
(4) 掌握 新 闻 组 收集 信息 的 渠道 及 方法 
(5) 掌握 收藏 夹 的 使 用 方法 

(6) 掌握 利用 淘宝 指数 收集 资料 的 方法 








(1) 理解 网 络 市 场 调研 的 概念 
(2) 理解 网 络 市 场 调研 的 组 织 实施 
(3) 理解 网 络 市 场 调研 报告 的 撰写 格式 

















六 OEE 惟 
3.1.1 任务 背景 和 全 


香港 某 服 装 品 牌 企业 ， 自 主 设 计 、 生 产 和 销 
来 ， 受 到 外 销 市 场 萎 缩 的 影响 ， 销 量 下 滑 
大 的 消费 市 场 一 直 垂 活 三 尺 ， 加 上 近年 
网 络 渠道 成 功 转型 ， 让 他 非常 心动 .了 寺 


妨 医 托 调研 公司 工 解 市 场 以 下 情况 ; 
(1) 行业 市 场 规模 容量 .~、 
(2) 消费 人 群 的 属 .pe 向 买 习惯 等 。 


(3) 目前 市 场 上 Yam mi 
人 


和 
2 
人 区 任务 内 容 \ 1% 


假如 你 是 调研 公司 的 一 名 调研 人 员 ， 请 利用 互联 网 获得 上 述 信息 ， 制 作 一 份 市 场 调研 报 
告 ， 为 这 位 企业 老板 作出 合理 的 建议 。 你 可 以 借助 百度 指数 、 淘 宝 指数 等 工具 。 


| 3。 入 关 知 潜 


3.2.1 ”网 络 市 场 调研 的 概念 


网 络 市 场 调研 是 指 以 科学 的 方法 ， 借 助 于 互联 网 ， 系 统 地 、 有 目的 地 收集 、 整 理 、 分 析 
和 研究 所 有 与 市 场 有 关 的 信息 ， 特 别 是 有 关 消 费 者 的 需求 、 购 买 动机 和 购买 行为 等 方面 的 
市 场 信 息 ， 从 而 提出 解决 问题 的 建议 ， 以 作为 营销 决策 的 基础 。 网 络 市 场 调研 是 网 络 营 销 
的 基本 职能 之 一 ， 也 是 网 站 的 基本 功能 之 一 ， 这 种 高 效 的 调查 手段 也 被 许多 调查 咨询 公司 
广泛 应 用 。 
市 场 调研 是 营销 链 中 的 重要 环节 ， 没 有 市 场 调研 ， 就 把 握 不 了 市 场 。 企 业 进 行 市 场 调查 
是 为 了 了 解 竞争 对 手 的 行动 、 跟 上 行业 的 发 展 潮流 、 发 现 新 的 商机 、 寻 找 国外 的 战略 合作 伙 
伴 ， 而 互联 网 正 是 实现 这 些 目标 的 很 好 的 资源 。 从 某 种 意义 上 说 ， 互 联网 的 海量 信息 、 搜 索 










ti 


品牌 冲锋 衣 ， 主 要 做 外 销 市 场 ， 近 生 
该 企业 老板 经 常 来 往 于 珠 三 角 ， 对 内 地 
时 说 很 多 内 地 企业 通过 自 建 商城 、 天 猫 、 淘 宝 等 








四 







































































引擎 的 免费 使 用 已 对 传统 市 场 调研 和 营销 策略 产生 很 大 的 影响 。 互 联网 信息 大 大 丰富 了 市 
调研 的 资料 来 源 ， 扩 展 了 传统 的 市 场 调研 方法 ， 特 别 是 在 网 络 在 线 调查 、 定 性 调查 和 二 手 
料 调查 方面 具有 无 可 比拟 的 优势 。 

与 传统 市 场 调研 方法 相 比 ， 利 用 互联 网 进行 市 场 调研 有 很 多 优点 ， 主 要 表现 在 提高 调研 
效率 、 节 约 调研 费用 、 调 查 数据 处 理 比 较 方便 、 不 受 地 理 区 域 限制 等 方面 。 因 此 ， 网 络 调研 
成 为 一 种 不 可 忽视 的 市 场 调研 方法 。 


3.2.2 ”网 络 市 场 调研 组 织 实 施 
络 市 场 调 研 与 传统 的 市 场 调 研一 样 ， 应 遵循 一 定 的 方法 与 步骤 ， 以 保证 调研 过 程 的 质 
量 。 网 络 市 场 调研 的 工作 程序 一 般 包 括 以 下 几 个 步骤 。 
1， 明 确 问题 与 调查 目标 
进行 网 络 市 场 调研 ， or 客 对 企业 所 提供 的 产品 与 
服务 的 评价 ， 调 查 产品 或 企业 的 知名 度 ; 企业 网 站 者 对 企业 邮件 服务 的 满意 度 ; 
企业 产品 的 潜在 顾客 群 是 否 对 本 企业 的 新 产品 感 
2， 确 定 市 场 调查 的 对 象 
ES 












































物 工具 是 计算 机 、 互 联网 。 他 们 尼 世界 的 方式 ， 在 网 络 中 充分 收集 各 种 消费 品 的 信 

息 ， 随 后 将 各 种 信息 进行 对 比 后 做 购买 决 旦 购买 决策 作出 以 后 ， 只 需 点 击 

鼠标 就 可 以 完成 整个 购买 过 mn 络 营销 的 对 象 就 是 这 些 邀 游 网 络 
类 。 





世界 的 “网 民 ”。 一 般 络 调研 的 对 象 
(1) 企业 产品 。 消 费 者 在 网 略 购物 必然 要 访问 企业 的 站 点 ， 营 销 调研 人 员 可 通 
过 互联 网 络 跟 跨 3 ， 了 解 他 们 对 企业 说 骂 的 意见 和 建议 。 


(2) 企业 者 。 企 业 营销 可 以 进入 网 络 竞争 者 的 网 站 来 查询 面向 公众 的 所 有 信息 ， 
比较 本 企业 与 竞争 者 的 优势 和 劣势 ， 并 及 时 调整 营销 策略 。 

(3) 企业 合作 者 和 行业 内 的 中 立 者 。 经 常 关 注 企 业 合作 者 和 行业 内 中 立 者 的 网 站 ， 有 时 
这 些 企业 可 能 会 提供 一 些 极 有 价值 的 信息 和 评估 分 析 报告 。 

营销 人 员 在 市 场 调研 过 程 中 ， 应 兼顾 到 这 三 类 对 象 ， 但 也 必须 有 所 侧重 。 特 别 在 市 场 激 
烈 竞 争 的 今天 ， 对 竞争 者 的 调研 显得 格外 重要 ， 竞 争 者 的 一 举 一 动 都 应 引起 营销 人 员 的 高 度 
重视 。 互 联网 为 营销 人 员 及 时 调研 这 些 对 象 提供 了 方便 。 

3. 制订 调查 计划 

网 络 市 场 调研 的 第 三 个 步骤 是 制订 出 最 为 有 效 的 信息 搜索 计划 ， 有 具体 来 说 ， 要 确定 资料 
来 源 、 调 查 方法 、 调 查 手段 、 抽 样 方案 和 联系 方法 。 

(1) 资料 来 源 。 确 定 收集 的 是 二 手 资料 还 是 一 手 资料 〈 原 始 资料 )。 

(2) 调查 方法 。 网 络 市 场 调查 可 以 使 用 专题 讨论 法 、 问 卷 调查 法 和 实验 法 。 

@ 专题 讨论 法 是 借用 新 闻 组 、 邮 件 列表 讨论 组 和 网 络 论坛 (也 可 称 BBS、 电 子 公告 牌 ) 
的 形式 进行 。 

加 问卷 调查 法 可 以 使 用 E-mail (主动 出 击 ) 分 送 和 在 网 站 上 刊登 (被动 ) 等 形式 。 

图 实验 法 则 是 选择 多 个 可 比 的 主体 组 ， 分 别 赋予 不 同 的 实验 方案 ， 控 制 外 部 变量 ， 并 检 
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查 所 观察 到 的 差异 是 否 具有 统计 上 的 显著 性 。 这 种 方法 与 传统 的 市 场 调查 所 采用 的 原理 是 一 
致 的 ， 只 是 手段 和 内 容 有 差别 。 
(3) 调查 手段 。 网 络 市 场 调查 可 以 通过 在 线 问 卷 、 交 互 式 电脑 辅助 电话 访谈 系统 和 网 络 
调研 软件 系统 等 手段 实施 。 
Q@ 在 线 问卷 。 其 特点 是 制作 简单 、 分 发 迅速 、 回 收 方便 ， 但 要 注意 问卷 的 设计 水 平 。 
@ 交互 式 电脑 辅助 电话 访谈 系统 。 是 利用 一 种 软件 程序 在 电脑 辅助 电话 访谈 系统 上 设计 
问卷 结构 并 在 网 络 传输 ， 服 务 器 直接 与 数据 库 连 接 ， 对 收集 到 的 被 访 者 答案 直接 进行 储存 。 
@ 网 络 调研 软件 系统 。 是 专门 为 网 络 调研 设计 的 问卷 链接 及 传输 软件 ， 它 包括 整体 问卷 
设计 、 网 络 服务 器 、 数 据 库 和 数据 传输 程序 。 
(4) 抽样 方案 。 要 确定 抽样 单位 、 样 本 规模 和 抽样 程序 。 
(5) 联系 方法 。 采 取 网 络 交流 的 形式 ， 如 E-mail 传输 问卷 参加 网 络 论坛 等 。 


4. 收集 信息 4 
网 络 通信 技术 的 突飞猛进 使 得 资料 收集 方法 迅速 发 联网 没有 时 空 和 地 域 的 限制 ， 
TS 集 信 息 的 方法 也 很 简单 ， 直 接 在 
人 金 球 性 
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络 递交 或 下 载 即 可 。 这 与 传统 市 场 调研 的 收 方式 有 很 大 的 区 别 。 如 某 公司 要 了 解 各 
对 某 一 国际 品牌 的 看 法 ， 只 需 在 一 些 9 广告 站 点 发 布 广告 ， 把 链接 指向 公司 的 
调查 表 就 行 了 ， 而 无 须 像 传统 的 市 
调查 ， 如 果 利用 传统 的 方式 开展 是 3 昌 象 的 。 
在 问卷 回答 中 ， 访 问 者 会 有 意 无 意 地 漏 掉 
CGI (HTTP 服务 器 与 机 行 “交谈 ”的 



























































RF， 这 可 通过 在 页 面 中 巾 入 脚本 或 
， 须 运行 在 网 络 服务 器 上 ) 程序 进行 
实时 监控 。 如 果 访 让 ee 
给 访问 者 要 求 补 壤 1 站 ， 访 问 者 会 收 型 卷 已 完成 的 公告 。 但 是 ， 在 线 问卷 的 缺点 是 
无 法 保证 问卷 具 诉 填 信息 的 真实 性 。 。“ 

5.， 信息 的 加 工 、 整 理 

收集 到 的 信息 往往 是 片段 的 、 零 散 的 ， 甚 至 其 中 夹杂 着 一 些 无 用 的 信息 ， 必 须 对 获取 和 
储存 的 信息 加 以 条 理化 和 有 序 化 的 工作 ， 然 后 运用 各 种 定性 和 定量 的 方法 进行 分 析 研 究 ， 掌 
握 市场 营销 活动 的 动向 和 变化 发 展 趋势 ， 探 索 解决 问题 的 措施 和 办 法 。 

6， 制 作 并 提交 报告 

调研 报告 的 撰写 是 整个 调研 活动 的 最 后 一 个 阶段 。 报 告 不 是 数据 和 资料 的 简单 堆砌 ， 调 
研 人 员 不 能 把 大 量 的 数字 和 复杂 的 统计 技术 扔 到 管理 人 员 面前 ， 否 则 就 失去 了 调研 的 价值 。 
调研 报告 是 市 场 调研 成 果 的 集中 体现 ， 它 是 经 过 对 信息 资料 的 分 析 ， 对 所 调研 的 问题 作出 的 
结论 ， 并 提出 实现 调研 目的 的 建设 性 意见 ， 供 决策 者 针对 企业 的 情况 及 时 调整 营销 策略 。 因 
此 ， 应 把 与 市 场 营销 关键 决策 有 关 的 主要 调查 结果 报告 出 来 ， 并 以 调查 报告 的 正规 格式 书写 。 


3.2.3 ”在 线 调研 问卷 制作 与 发 布 


在 互联 网 络 要 求 访问 者 准确 填写 调查 表 栏目 不 是 件 容易 的 事 ， 特 别 是 在 他 们 花费 时 间 和 
金钱 上 网 六 游 其 他 与 营销 调研 无 关 的 时 候 。 因 此 ， 设 计 在 线 调查 表 时 对 顾客 的 提问 应 精细 简 
练 。 如 何 掌握 调查 表 中 所 含 问 题 的 数量 和 提出 问题 的 方法 ， 成 为 市 场 调研 人 员 设 计 调查 表 的 















































技巧 。 每 个 行业 中 调查 表 中 所 提问 题 的 最 佳 数 目 是 不 同 的 ， 同 样 ， 对 不 同 的 调查 研究 对 象 提 
问 的 技巧 也 是 不 同 的 。 如 何 使 调研 行 之 有 效 ， 有 赖 于 调研 员 从 实际 操作 中 总 结 ， 作 出 一 份 完 
美的 调查 表 。 

1. 在 线 调研 问卷 的 结构 

一 份 在 线 调研 问卷 主要 包括 标题 、 卷 首 语 、 问 卷 指 导 和 问题 4 个 部 分 。 

(1) 标题 。 概 括 说 明 调查 研究 主题 ， 使 被 调查 者 对 所 要 回答 什么 方面 的 问题 有 一 个 大 致 “| 
的 了 解 。 确 定 标题 应 简明 扼要 ， 易 于 引起 回答 者 的 兴趣 ， 如 “大 学 生 消费 状况 调查 ”““ 我 与 广 
告 一 公众 广告 意识 调查 ”等 。 而 不 要 简单 采用 “问卷 调查 ”这 样 的 标题 ， 它 容易 引起 回答 
者 因 不 必要 的 怀疑 而 拒 答 。 另 外 ， 调 研 问卷 的 标题 一 般 要 包括 调研 对 象 、 调 研 内 容 和 “调研 
问卷 ”字样 ， 如 “x x 省 市 电子 商务 发 展 状 况 调研 问卷 ”。 
(2) 卷首 语 。 用 来 说 明 调研 的 意义 和 目的 、 调 研 项 目 和 
等 ， 一 般 放 在 调研 问卷 标题 下 面 的 开头 部 分 。 卷 首 语 既 简洁 、 开 门 见 山 的 方式 
也 可 在 问卷 说 明 中 进行 一 定 的 宣传 ， 以 引起 调查 对 象 重视 。 | 

(3) 问卷 指导 。 指 导 被 调研 者 如 何 回答 问题 中 某 些 信息 的 含义 ， 一 般 放 在 间 | 
和 的 后， 有 站 来 ， 加 “风电 的 “(多 项" 
为 问卷 指导 。 2 
(4) 问题 。 调 研 问卷 的 主体 和 核 尺 调研 者 与 被 调研 者 沟通 信息 的 载体 。 根 据 问题 类 
型 ， 调 研 问卷 可 分 为 开放 型 问卷 稳 寿 闭 型 问卷 。 开 放 弄 Wah 卷 ， 即 所 提出 的 问题 不 列 出 备 选 答 
案 ， 由 被 调查 者 自由 做 答 ; x 


时 间 、 回 收 率 高 、 bs 理 和 进行 定量 








欢 将 巴 演 于 千 莫 司 5 四 部 





























、 对 被 调研 者 的 希望 和 要 求 
















































2. 人 

在 线 调查 好 的 了 解 顾客 nt 个 好 的 在 线 调查 表 。 但 
事实 上 ， 许 多 存 线 铀 查 表 设计 得 非常 糟糕 ， 有 时 占用 调查 者 太 多 时 间 、 使 其 无 所 适 从 ， 其 
至 感到 厌烦 。 一 个 设计 得 不 够 理想 的 在 线 调查 表 收 集 的 数据 往往 是 无 用 的 、 不 完整 的 、 没 
有 代表 性 的 ， 而 且 反馈 率 也 不 会 太 高 ， 这 样 的 在 线 调查 结果 自然 没有 多 大 使 用 价值 。 

(1) 问题 力求 简明 扼要 。 在 线 调 查 占用 被 访问 者 的 上 网 时 间 ， 因 此 在 设计 上 应 该 简洁 明 
了 ， 尽 可 能 少 占用 填写 表单 的 时 间 和 上 网 费用 (如 果 一 份 问卷 需要 10min 以 上 的 时 间 ， 相 信 
多 数 人 没有 这 种 耐心 )， 避 免 被 访问 者 产生 抵触 情绪 而 拒绝 填写 或 者 敷衍 了 事 。 可 有 可 无 的 问 
题 或 者 没有 太 多 实际 价值 的 资料 无 须 出 现在 调查 表 中 ， 因 为 一 般 人 总 是 没有 太 大 的 耐心 去 下 
答 一 些 无 关 紧 要 的 问题 ， 何 况 填写 在 线 表单 。 

(2) 问题 应 该 容易 回答 。 好 的 调查 表 应 该 像 一 个 好 的 网 站 一 样 实 用 ， 提 问 不 要 像 在 研究 
院 里 那样 一 -特别 是 当 调查 对 象 是 一 般 读 者 ， 试 着 站 在 被 调查 者 的 角度 设计 。 

(3) 答谢 被 调查 者 。 给 予 被 调查 者 适当 的 奖励 和 答谢 对 于 网 络 调查 来 说 是 十 分 必要 的 ， 
这 既 有 利于 调动 网 络 用 户 参与 网 络 调查 的 积极 性 ， 又 可 以 弥补 因 接受 调查 而 附加 到 被 调查 者 
身上 的 费用 〈 如 网 络 使 用 费 、 市 内 电话 费 等 )。 答 谢 的 有 效 办 法 是 以 身份 证 编号 为 依据 进行 计 
算 机 自动 抽奖 ， 获 奖 面 可 以 适当 大 一 点 ， 但 奖品 价值 可 以 尽量 小 一 些 。 

(4) 避免 使 用 引导 性 语句 。 问 题 不 要 有 诱导 性 、 瞳 示 性 和 倾向 性 ， 以 保证 回答 客观 、 真 
实 。 如 “你 不 赞成 网 络 购物 吗 ?” ”这 类 提 法 就 具有 诱导 性 ， 容 易 诱导 被 调研 者 回答 失真 ， 应 
改 为 “你 对 网 络 购物 有 何 看 法 ? ” 
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(5) 各 免 调查 最 敏感 的 资料 。 为 了 尽量 在 人 们 不 反感 的 情况 下 获取 足够 的 信息 ， 在 线 调 
查 应 尽 可 能 避免 调查 最 敏感 的 资料 ， 如 住址 、 家 庭 电话 、 身 份 证 号 码 等 。 

(6) 避免 肯定 性 语句 。 在 设计 问卷 时 ， 不 能 事先 肯定 被 调查 者 有 某 种 商品 ， 例 如 ,“ 您 用 
的 自动 乔 胡 刀 架 是 什么 品牌 ? ”“ 您 家 里 的 电脑 是 兼容 机 或 品牌 机 ?“”“ 您 爱 喝 什么 品牌 的 汽 
水 ? ”正确 的 设计 方法 应 该 在 肯定 性 问题 之 前 增加 “过 滤 ” 问题， 例如 ,“ 您 是 否 已 买 了 自动 
乔 胡 刀 架 ? 您 的 家 庭 是 否 已 购买 了 电脑 ? 您 爱 喝 汽水 吗 ? ” 

另外 ， 在 调查 问卷 中 ， 访 问 者 经 常会 无 意 或 者 有 意 地 遗漏 掉 一 些 信息 。 调 研 员 能 通过 设 
置 一 些 软件 程序 来 确定 他 们 是 否 正确 地 填写 了 调查 问卷 。 如 果 访问 者 遗漏 掉 了 调查 问卷 上 的 
一 些 内 容 ， 调 查 问卷 会 重新 发 送 给 访问 者 要 求 补 填 ， 如 果 访问 者 按 要 求 完成 了 调查 问卷 ， 他 
们 会 在 网 上 收 到 证 实 完成 的 反馈 信息 。 

3， 在 线 调研 问卷 设计 中 的 一 些 常见 问题 

设计 一 份 真正 专业 的 在 线 调查 问卷 有 时 并 不 是 一 件 科 各 的 窜 悄 。 在 线 调查 表 设计 经 常会 
磁 到 一 定 的 问题 ， 有 些 甚至 是 很 明显 的 错误 ， 这 种 状况 和 人 影响 调查 数据 的 可 信 度 ， 而 且 可 
能 人 














计 中 的 一 些 常见 问题 表现 在 下 列 6 个 方面 。 

(1) 调查 内 容 过 多 ， 使 得 参与 者 没有 本 必 完成 全 部 调查 问卷 。 这 是 在 线 调查 最 常见 的 误 

区 之 一 ， 应 引起 高 度 重 视 。 如 果 一 个 态 乡亲 音 在 10 min 之 内 还 无 法 完成 ， 一 般 的 被 调查 者 都 

难以 忍受 ， 除 非 这 个 调查 对 他 非常 患 要 或 者 是 为 了 获 每 痰 品 的 目的 才 参 与 调查 ， 即 使 完成 

了 调查 ， 调 查 结果 的 可 信 度 地 办 让 
(2) 对 调查 的 说 明 丰 够 消解 。 人 


要 的 说 明 ， 如 果 对 i 名 清晰， 将 全 了 I 查 者 的 信任 和 参与 兴趣 ， 结 果 是 参与 调 
查 的 人 数 减少 , 也 回收 率 低 。 共 必 - 
站 
















(3) 调查 述 可 能 造成 歧义 或 者 不 够 专业 。 这 种 情况 会 造成 被 调查 者 难以 决定 最 适 
合 的 选项 ， 不 仅 影 响 调查 结果 的 可 信 度 ， 而 且 可 能 使 得 参与 者 未 完成 全 部 选项 即 中 止 调查 。 

(4) 遗漏 重要 问题 选项 。 问 题 的 选项 没有 包含 全 部 可 能 的 因素 并 且 没 有 “其 他 ”选项 ， 
使 得 参与 者 从 中 无 法 选择 自己 认为 最 合适 的 条 目 ， 这 种 状况 会 降低 调查 结果 的 可 信 度 ， 但 是 
至 少 不 能 遗漏 重要 的 问题 选项 ， 尤 其 是 倾向 性 的 “遗漏 ”。 

(5) 调查 数据 没有 实际 价值 。 有 些 调查 问卷 在 设计 时 缺乏 严密 的 考虑 ， 尽 管 将 认为 有 必要 
的 问题 都 罗列 出 来 ， 但 在 调查 结果 统计 处 理 时 发 现 ， 有 些 调查 数据 并 没有 实际 价值 ， 或 者 与 调 
查 报 告 所 需要 的 信息 不 尽 一 致 , 这样 不 仅 造成 了 调研 资源 的 浪费 , 而 且 会 影响 调查 报告 的 价值 。 

(6) 过 多 收集 被 调查 者 的 个 人 信息 。 有 些 在 线 调查 对 参与 者 的 个 人 信息 要 求 较 多 ， 从 真 
实 姓名 、 出 生年 月 、 学 历 、 收 入 状况 、 地 址 、 电 话 、 电 子 信箱 甚至 连 身份 证 号 码 也 要 求 填写 
于 担心 个 人 信息 被 滥用 ， 甚 至 因此 遭受 损失 ， 很 多 人 会 拒绝 参与 这 样 的 调查 ， 或 者 填写 虚 
假 信息 ， 其 结果 问卷 的 回收 率 较 低 ， 影 响 在线 调 查 的 效率 ， 并 且 可 能 影响 调查 结果 的 可 信和 度 。 
一 般 来 说 ， 收 集 用 户 的 个 人 信息 应 尽 可 能 简单 。 

4. 在 线 调研 问卷 的 发 布 

当 在 线 调研 问卷 制作 完成 以 后 ， 就 可 以 发 布 了 。 根 据 网 络 调查 采用 的 技术 ， 发 布 在 线 调 
研 问 卷 可 以 采用 电子 邮件 法 、 站 点 法 、 视 讯 会 议 法 和 随机 卫 法 等 。 

(1) 电子 邮件 法 。 电 子 邮 件 法 是 通过 给 被 调查 者 发 送 电子 邮件 的 形式 将 调查 问卷 发 给 一 



























































些 特 定 的 网 络 用 户 ， 由 用 户 填写 后 以 电子 邮件 的 形式 再 反馈 给 调查 者 的 调查 方法 。 电 子 邮件 
法 属于 主动 调查 法 ， 与 传统 邮件 法 相似 ， 优 点 是 能 大 大 提高 时 效 性 。 

(2) 站 点 法 。 站 点 法 又 称 主动 浏览 访问 法 ， 是 将 凋 查 问卷 的 HTML 文件 附加 在 一 个 或 几 
个 网 络 网 站 的 Web 上 , 由 浏览 这 些 站 点 的 网 上 用 户 在 此 Web 上 回答 调查 问题 的 方法 。 站 点 法 
属于 被 动 调查 法 ,这 是 目前 出 现 的 网 上 调查 的 基本 方法 ， 也 将 成 为 近期 网 上 调查 的 主要 方法 。 

(3) 视讯 会 议 法 。 视 讯 会 议 法 又 称 网 络 会 议 法 ， 它 是 基于 Web 的 计算 机 辅助 访问 的 调研 
方法 ， 是 将 分 散在 不 同 地 域 的 被 调研 者 通过 互联 网 视频 会 议 功能 虚拟 地 组 织 起 来 ， 通 过 直接 
在 上 网 人 士 中 征集 与 会 者 ， 并 在 约定 时 间 举 行 网 络 座 谈 会 ， 在 主持 人 的 引导 下 ， 对 某 一 问题 
进行 深入 或 探索 性 的 讨论 、 研 究 的 一 种 网 络 调查 方法 。 这 种 调查 方法 属于 主动 调查 法 ， 其 原 
理 与 传统 调查 法 中 的 专家 调查 法 相似 ， 不 同 之 处 是 参与 调查 的 专家 不 必 实 际 地 聚集 在 一 起 ， 
et 























题 的 定性 调查 研究 。 
(4) 随机 IP 法 。 也 称 网 络 电话 法 ， 它 是 以 产生 一 地 址 作为 抽样 样本 ， 采 用 IP 
自动 拨 叫 技 术 ， 邀 请 用 户 参与 调查 。 比 如 可 将 IP ， 每 隔 100 个 进行 一 次 抽样 ， 补 
抽 中 的 用 户 会 自动 弹出 一 个 小 窗口 ， 全 调查 , 回答 “是 ” 则 弹出 调查 问卷 
答 “ 否 ”， 则 呼叫 下 一 个 IP 地 址 。 随 机 主动 调查 法 ， 其 理论 基础 是 随机 抽样 。 


2 


您 好 ! 
您 喜欢 在 淘宝 网 、 2C 网 站 网 上 购物 (3K 您 对 网 站 本 身 以 及 网 上 卖家 提供 的 服务 质量 评价 如 
何 ” 快 来 参加 本 次 的 ! 您 的 观点 对 ， 请 您 认真 填写 , 非常 感谢 您 ! 为 了 保证 数据 质量 ， 


me 网 站 上 购 过 物 ， 请 侈 证 要 作答 ,谢谢 | 
更 心 感谢 您 的 父 插 与 合作 1 


填 答 说 明 ， 

1. 请 您 在 每 一 个 问题 后 将 适合 自己 情况 的 答案 用 “V” 选 中 ， 或 者 在 文本 框 内 填 上 适当 的 内 容 。 
2. 若 无 特 殊 说 明 ， 每 一 个 问题 只 能 选择 一 个 答案 。 

3. 问卷 中 [第 二 部 分 ] 要 求 您 选择 对 陈述 的 同意 程度 ， 请 结合 自己 的 感受 选择 分 值 ， 示 例如 下 
如 果 您 认为 电子 商务 知识 完全 没有 用 处 ， 那 人“Y” 选 “1 分 ”"”， 表 示 强烈 反对 

如 果 您 认为 电子 商务 知识 没有 多 少 用 处 ， 那 入 “Y” 选 “2 分 "， 表 示 反 对 ; 

如 果 您 不 太 确定 有 没有 用 处 或 者 想 保持 中 立 ， 那 入 “y” 选 “3 分", 表示 既 不 赞成 也 不 反对 ; 
如 果 您 认为 电子 商务 知识 有 用 处 那 人“Y” 选 “4 分 "， 表 示 赞 成 ， 

如 果 您 认为 电子 商务 知识 非常 有 用 ， 那 么 “\” 选 “5 分 "， 表 示 强 列 赞 成 。 

4， 填写 问卷 时 ， 请 不 要 与 别人 商量 。 

5 请 不 要 漏 填 漏 选 。 











加 
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第 一 部 分 基本 信息 
1. 您 所 在 的 高 校 或 单位 名 称 是 : 
2. 性 别 : O 男 ” CC 女 
3. 年 龄 : 岁 
4. 所 学 专业 
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5. 教育 程度 ，C 〇 高 中 及 以 下 CO 大 专 。 CO 本科 。 〇 研究 生 
6， 您 有 没有 在 C2C 网 站 上 购物 的 经 历 ? O 有 〇 没有 
7. 您 经 常 使 用 的 C2C 购物 网 站 是 单 选 ) O 酒 宝 网 CO 拍 拍 网 〇 易 起 网 。O 百 度 有 啊 网 。 〇 其 他 
同意 程度 :请 您 针对 第 一 部 分 选 出 的 购物 网 站 ， 对 [第 二 部 分 ] 的 陈述 回答 您 的 看 法 ， 在 相应 分 信 上 
“vw 选 . 






































第 二 部 分 “C2C 网 站 服务 质量 


根据 您 的 感觉 请 选 出 您 对 C2C 网 站 服务 质量 的 下 列 陈述 的 同意 程度 : 
(1 分 一 强烈 反对 ;2 分 一 反对 ; 3 分 一 一 既 不 赞成 也 不 反对 ; 4 分 一 一 赞成 ，5 分 一 一 强烈 赞成 ) 























这 个 网 站 的 布局 结构 合理 1 
可 以 通过 在 线 论坛 、 聊 天 室 和 公告 板 等 获得 更 多 信息 1 

这 个 网 站 对 投诉 的 处 理 是 公平 的 1 

这 个 网 站 会 保护 我 的 个 人 信息 免 受 未 经 授权 的 访问 1 A 
在 这 个 网 站 提供 敏感 信息 例如 银行 卡号 码 ) 时 我 感到 安全 | /< 小 
如 果 存 在 交易 纠纷 这 个 网 站 会 帮助 我 解决 A 
有 关 付款 、 质 量 保证 、 退 货 等 条 款 易于 阅读 和 理解 NE 

个 


网 站 不 会 将 我 的 个 人 信息 分 享 给 其 他 网 站 Ye- | | 
S| | 


这 个 网 站 富有 视觉 吸引 力 
这 个 网 站 有 清晰 的 操作 指南 wk | 
在 这 个 网 站 上 我 可 以 很 快 地 完成 交易 \Y VY | | 
这 个 网 站 会 积极 主动 地 解决 交易 纠纷 信 》 .AP | 
这 个 网 站 制定 了 全 面 的 买 家 保 We El 
这 个 网 站 可 以 有 效 管理 我 的 和 易 人 | 1 | 
这 个 网 站 提供 了 联系 | 


在 这 个 网 站 上 购 钨 是 恰 代 的 
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3.2.4 ”商务 信息 的 收集 与 分 析 


网 络 营销 离 不 开 信息 ， 要 进行 成 功 的 网 络 营销 离 不 开 及 时 、 有 效 的 网 络 商务 信息 的 收集 。 
网 络 商务 信息 的 收集 是 指 在 网 络 上 对 商务 信息 的 寻找 和 调 取 工作 ， 这 是 一 种 有 目的 、 有 步骤 
地 从 各 个 网 络 站 点 查找 和 获取 信息 的 行为 。 有 效 的 网 络 商务 信息 必须 能 够 保证 源源 不 断 地 提 
供 适 合 于 网 络 营销 决策 的 信息 。 

1. 网 络 商务 信息 的 特点 

1) 时 效 性 强 

传统 的 商务 信息 ， 由 于 传递 速度 慢 、 传 递 渠 道 不 畅 ， 所 以 经 常 导 臻 “信息 获得 了 但 也 失 
效 了 ”的 局 面 。 网 络 商务 信息 则 可 有 效 地 避免 这 种 情况 ， 由 于 网 络 信息 更 新 及 时 ， 其 传递 速 
度 快 ， 只 要 信息 收集 者 及 时 发 现 信息 ， 就 可 以 保证 信息 的 时 效 性 。 

2) 准确 性 高 

网 络 信息 的 收集 ， 绝 大 部 分 是 通过 搜索 引擎 找到 信息 发 布 源 获得 的 。 在 这 个 过 程 中 ， 减 
少 了 信息 传递 的 中 间 环 节 ， 从 而 减少 了 信息 的 误 传 和 更 改 ， 有 效 地 保证 了 信息 的 准确 性 。 












































3) 便于 存储 

现代 经 济 生活 的 信息 量 非常 大 ， 如 果 仍 然 使 用 传统 的 信息 载体 ， 存 储 起 来 难度 相当 大 
而 且 不 易 查 找 。 网 络 商务 信息 可 以 方便 地 从 互联 网 下 载 到 自己 的 计算 机 上 ， 通 过 计算 机 进行 
信息 的 管理 。 而 且 ， 在 原 有 的 各 个 网 站 上 ， 也 有 相应 的 信息 存储 系统 ， 自 己 的 信息 资料 遗失 
后 ， 还 可 以 到 原 有 的 信息 源 中 再 次 查找 。 

4) 检索 难度 大 

虽然 网 络 系统 提供 了 许多 检索 方法 ， 但 全 球 范围 的 各 行 各 业 的 海量 信息 ， 常 常 把 企业 营 
销 人 员 淹 没 在 信息 海洋 或 者 说 信息 垃圾 之 中 。 在 浩瀚 的 网 络 信息 资源 中 ， 迅 速 地 找到 自己 所 
需要 的 信息 ， 经 过 加 工 、 筛 选 和 整理 ， 把 反映 商务 活动 本 质 的 、 有 用 的 、 适 合 本 企业 情况 的 
信息 提炼 出 来 ， 需 要 相当 一 段 时 间 的 培训 和 经 验 。 对 于 现代 企业 来 说 ， 如 果 把 人 才 比 作 企业 
人 和 和风 决 和 和 计划 的， 而 且 对 企业 区、 本 究 有 所 吕 到 

















企业 进行 网 络 营销 决策 和 计划 的 基础 ， 而 且 对 于 企业 的 战 市 场 研究 以 及 新 产品 开发 
都 有 着 极为 重要 的 作用 。 

2， 网 络 商务 信息 收集 的 要 求 A- 

1) 及 时 







所 谓 及 时 ， 就 是 迅速 、 灵 敏 地 反映 多 场 发 展 各 方面 的 最 新 动态 。 信 息 都 是 有 时 效 性 
的 ， 其 价值 与 时 间 成 反比 。 及 时 性 要 与 物流 尽 可 能 同步 。 由 于 信息 的 识别 、 记 录 、 
传递 、 反 馈 都 要 花费 一 定 的 时 间 \ 九 以 信息 流 与 物流 般 会 存在 一 个 时 沾 。 尽 可 能 地 减 
少 信息 流 滞后 于 物流 的 时 间 心 挥 高 时 效 性 ， 是 网 络 收集 的 主要 目标 之 一 。 
















2) 准确 

所 谓 准 确 证 下 和 真 度 小 。 在 网 络 营 销 中 ， 由 于 买卖 双方 
不 直接 见面 ， 信息 就 显得 。 准 确 的 信息 才 可 能 导致 正确 的 市 场 决策 。 
信息 失真 ， 轻 误 商 机 ， 重 则 会 造成 里 大 的 损失 。 信 息 的 失真 通常 有 3 个 方面 的 原 











一 是 信 源 提供 的 信息 不 完全 、 不 准确 ; 二 是 信息 在 编码 、 译 码 和 传递 过 程 中 受到 干扰 ; 三 
是 信 宿 (信箱 ) 接受 信息 出 现 偏差 。 为 减少 网 络 商 务 信息 的 失真 ， 必 须 在 上 述 3 个 环节 上 
提高 管理 水 平 。 
3) 适度 
所 谓 适 度 ， 是 指 提供 信息 要 有 针对 性 和 目的 性 ， 不 要 无 的 放 矢 。 没 有 信息 ， 企 业 的 营销 
活动 就 会 完全 处 于 一 种 盲目 的 状态 。 信 息 过 多 、 过 滥 ， 也 会 使 得 营销 人 员 无 所 适 从 。 在 当今 
的 信息 时 代 ， 信 息 量 越 来 越 大 ， 范 围 越 来 越 广 ， 不 同 的 管理 层次 又 对 信息 提出 不 同 的 要 求 。 
在 这 样 的 情况 下 ， 网 络 商 务 信 息 的 检索 必须 目标 明确 、 方 法 恰当 ， 信 息 收集 的 范围 和 数量 
适度 。 
4) 经 济 
所 谓 经 济 , 是 指 如 何以 最 低 的 费用 获得 必要 的 信息 。 追 求 经 济 效益 是 一 切 经 济 活动 网 络 
商务 信息 服务 类 别 的 中 心 ， 也 是 网 络 商务 信息 检索 的 原则 。 许 多 人 上 网 后 ， 看 到 网 络 上 大 
量 的 可 用 信息 ， 往 往 想 把 它们 全 部 拷贝 下 来 ， 但 到 月 底 才 发 现下 载 费 用 十 分 高 晶 。 应 当 明 
确 ， 没 有 力量 ， 也 不 可 能 把 网 络 上 所 有 的 信息 全 部 收集 起 来 ， 信 息 的 及 时 性 、 准 确 性 和 适 
度 性 都 要 求 建立 在 经 济 性 基础 之 上 。 此 外 ， 要 提高 经 济 性 ， 还 要 注意 使 所 获得 的 信息 发 挥 
最 大 的 效用 。 
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3.， 网络 市 场 调研 的 方法 
互联 网 不 仅 为 获得 第 一 手 资料 提供 了 和 良好 的 途径 ， 而 且 增 加 了 获取 第 二 手 资料 的 渠道 ， 
时 也 更 加 方便 ， 成 本 更 低 、 速 度 更 快 ， 其 优势 在 收集 市 场 资料 阶段 更 加 明显 。 

1) 网 络 直接 调研 

络 直 接 调 研 是 指 为 当前 特定 目的 在 互联 网 上 收集 第 一 手 资料 的 过 程 , 主要 有 4 种 方法 : 
络 问卷 调研 法 、 网 络 观察 法 、 网 络 试验 法 和 专题 讨论 法 。 但 网 络 使 用 最 多 的 是 专题 讨论 法 
和 在 线 问 卷 调研 法 。 调 研 过 程 中 具体 应 采用 哪 一 种 方法 ， 要 根据 实际 调查 的 目的 和 需要 而 
定 。 需 注意 一 点 ， 应 遵循 网 络 规范 和 礼仪 。 前 面 已 介绍 过 在 线 问 卷 调研 法 ， 下 面 主 要 介绍 
专题 讨论 法 。 

专题 讨论 法 可 通过 Usenet( 即 新 闻 讨 论 组 ， 是 Uses Network 的 缩写 ) 新 闻 组 、 电 子 公 告 
牌 (BBS) 或 邮件 列表 讨论 组 进行 ， 从 而 获得 资料 和 信息 的 吉 秋 调研 方法 。 专 题 讨论 法 遵循 
一 定 的 步 又， 首先 确定 要 调查 的 目标 市 场 ， 其 次 识别 目标 加 以 调查 的 讨论 组 ， 再 次 
确定 可 以 讨论 或 准备 讨论 的 话题 ;最 后 登录 相应 的 讨 ; 通过 过 滤 系 统 发 现 有 用 的 信息 ， 
或 创建 新 的 话题 , 让 大 家 讨论 , 从 而 获得 有 用 的 信息 : 说 , 目标 市 场 的 确定 可 根据 Usenet 
新 闻 组 、BBS 讨论 组 或 邮件 列表 讨论 组 的 分 选择 ， 也 可 向 讨论 组 的 参与 者 查询 其 他 相 
m 











可 








































调查 。 


2) 网 络 间接 调研 
网 络 间接 调查 是 利用 互 与 企业 营销 相 、 竞 争 者 、 消 费 者 以 及 宏观 环境 
那些 


等 二 手 资料 信息 。 二 手 些 并 非 为 正在 营销 研究 而 是 为 其 他 目的 已 经 收集 起 
组 织 或 政府 机 构 完成 的 调查 。 企 业 用 得 最 


来 的 统计 资料 。 二 也 的 币 场 调查 是 指 
多 的 还 是 人 人 ， 能 满足 企业 管理 决策 的 需要 。 互 联网 有 大 
量 的 二 手 资料 这 些 信息 ， 就 必须 熟悉 检索 工具 和 方法 。 

(1) 网 络 搜索 法 。 网 络 搜索 所 利用 的 工具 是 搜索 引擎 。 搜 索引 擎 (Search Engine) 是 指 
根据 一 定 的 策略 、 运 用 特定 的 计算 机 程序 收集 互联 网 络 的 信息 ， 在 对 信息 进行 组 织 和 处 理 后 ， 
并 将 处 理 后 的 信息 显示 给 用 户 ， 为 用 户 提供 检索 服务 的 系统 。 利 用 搜索 引擎 可 以 进入 有 关 的 
主题 搜索 ， 它 就 像 是 图 书馆 里 的 索引 目录 ， 通 过 某 些 线索 ， 如 关键 词 、 作 者 、 书 名 等 ， 就 可 
以 查 出 你 想 要 的 书籍 。 网 络 的 搜索 引擎 允许 用 户 按 不 同 的 方式 来 查找 ， 一 类 搜索 引擎 网 站 是 
按照 关键 词 来 查找 ， 只 要 键入 关键 词 ， 就 可 以 找到 一 系列 相关 内 容 的 网 站 地 址 ， 另 一 类 搜索 
引擎 网 站 是 按 目 录 索 引 分 类 查询 ， 如 在 浏览 器 中 输入 “http:/www.sina.com.cn/” 便 可 进入 新 
浪 网 站 的 主页 ， 如 图 3.1 所 示 。 下 面 以 查询 有 关 手 机 产品 的 市 场 信息 为 例 进行 介绍 。 

Q@ 关键 词 查询 。 在 图 3.1 所 示 的 新 浪 网 站 主页 中 间 的 关键 词 空格 中 输入 手机 ， 然 后 按 
Enter 键 或 单 击 搜索 按钮 。 新 浪 网 站 搜索 系统 将 输入 的 关键 词 作为 查询 条 件 对 信息 资源 库 进行 
检索 ， 将 检索 到 的 结果 按 符合 程度 逐条 显示 出 来 。 如 果 返 回 的 结果 比较 多 ， 则 会 分 页 显示 。 
查看 符合 条 件 的 检索 结果 ， 直 到 找到 自己 要 找 的 信息 。 点 击 该 信息 ， 就 进入 包含 该 手机 信息 
的 网 页 中 。 

@ 目录 索引 分 类 查询 。 如 图 3.1 所 示 的 新 浪 网 站 主页 上 含有 信息 资源 分 类 的 根 目录 ， 包 
括 新 闻 、 经 济 、 游 戏 、 手 机 、 教 育 、 体 育 等 。 为 了 查找 到 手机 的 产品 信息 ， 只 要 点 击 “ 手 机 ?” 
类 ， 将 看 到 各 品牌 的 手机 。 点 击 所 需要 的 品牌 手机 ， 就 可 了 解 手机 的 相关 信息 了 。 
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图 3.1 新 浪 网 
(2) 网 站 跟踪 法 。 tk, 息 ， 即 使 功能 最 强大 的 搜索 引擎 ， 
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蔚 宣 当主 其 当 








可 能 将 所 有 信息 都 检索 出 来 ， 而 且 很 多 信息 并 不 是 随便 可 以 检索 得 到 的 ， 有 些 
的 信息 只 对 会 员 才 开放 。 有 些 搜索 引 敬 网 数据 库 更 新 比较 缓慢 ， 也 减弱 了 信息 的 时 效 性 。 
声调 研 的 日 常 资料 收集 工作 中 \ 旗 震 数 对 一 些 网 站 进 私 定 期 跟踪 访问 ， 对 有 价值 的 信息 
必 集 记录 。 一 般 来 说 ， 可 以 织 伐 大 全 第 二 手 资料 各 类 网 络 博览 会 、 各 行业 经 贸 
四 、 企 业 间 电子 商务 生机 关公 司 风 站 及 政府 


站 等 ， 可 以 跟 跨 这 些 青 蚤 。 

Oe 
TD 服务 来 收集 资料 。 很 多 网 站 为 了 维持 与 用 户 的 关系 ， 常 常 将 一 些 有 价 
值 的 信息 以 新 闻 邮 件 、 电 子 刊物 等 形式 免费 向 用 户 发 送 ， 通 常 只 要 进行 简单 的 登记 即 可 加 入 


邮件 列表 。 比 较 有 价值 的 邮件 列表 有 各 大 电子 商务 网 站 初步 整理 的 市 场 供求 信息 、 各 种 调查 
报告 等 。 另外， 论坛 和 新 闻 组 ， 除 了 可 用 于 第 一 手 资料 的 收集 以 外 ， 也 可 用 于 网 络 间接 调研 。 

4. 信息 的 整理 与 分 析 

收集 信息 后 要 做 的 是 整理 和 分 析 信息 ， 这 一 步 非 常 关键 。 调 查 人 员 如 何 从 数据 中 提炼 出 
与 调查 目标 相关 的 信息 ， 直 接 影响 到 最 终 的 结果 。 

1) 网 络 市 场 调研 数据 的 整理 

收集 到 的 数据 往往 是 杂乱 零散 的 ， 不 能 反映 系统 的 全 貌 ， 甚 至 收集 到 的 数据 中 可 能 还 有 
一 些 是 过 时 的 或 无 用 的 数据 。 数 据 的 整理 就 是 将 获取 的 数据 进行 条 理化 和 有 序 化 ， 其 目的 在 
于 提取 数据 的 价值 和 提高 效率 ， 发 现 数据 的 内 部 联系 ， 为 数据 的 加 工 做 好 准备 。 因 此 ， 收 集 
到 数据 后 ， 一 般 要 做 以 下 工作 : 

(1) 确认 数据 的 时 效 ， 明 确 数据 的 来 源 。 通 过 网 络 调查 得 到 的 数据 ， 特 别 是 二 手 资料 ， 
时 间 范 围 相差 很 大 ， 因 此 ， 在 数据 整理 过 程 中 要 注意 确认 所 收集 到 的 数据 的 时 效 ， 努 力 归纳 
最 新 数据 ， 去 掉 过 时 数据 。 对 于 重要 数据 ， 一 定 要 有 准确 的 数据 来 源 ， 忘 记 下 载 数据 来 源 的 
一 定 要 重新 搜索 补 上 。 

(2) 去 伪 存 真 ， 去 粗 取 精 ， 初 步 筛选 。 在 浏览 和 分 类 过 程 中 ， 对 所 得 到 的 大 量 数据 有 一 
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个 初步 筛选 的 任务 。 利 选 的 目的 是 消除 信息 中 的 虚假 、 错 误 、 过 时 以 及 完全 没有 用 的 数据 ， 
以 保证 原始 材料 的 真实 、 准 确 和 全 面 。 对 于 各 类 数据 也 需要 按照 可 靠 程度 或 真实 程度 进行 分 





(3) 添加 明确 文件 名 ， 按 专题 分 类 归档 ， 方 便 搜 索 调用 。 从 网 络 下 载 文件 后 ， 需 要 将 文 
件 重新 浏览 一 遍 ， 添 加 一 个 适合 数据 分 类 、 存 储 与 查询 的 文件 名 。 另 外 ， 对 于 数据 量 不 大 的 
可 以 采用 专题 分 类 的 方法 进行 管理 ， 如 果 数 据 量 很 大 ， 则 应 该 建立 自己 的 数据 搜索 系统 ， 需 
要 数据 时 ， 随 时 就 可 以 搜索 调用 。 

2) 网 络 市 场 调研 数据 的 分 析 

经 过 整理 后 的 数据 ， 一 般 说 构成 了 多 角度 反映 事物 的 基础 ， 但 若 不 进行 加 工 ， 它 们 还 只 
是 一 堆 杂 乱 的 记录 ， 不 能 满足 决策 需求 。 网 络 信息 的 一 大 特征 是 即时 呈现 ， 而 且 很 多 竞争 者 
还 可 能 从 一 些 知 名 的 商业 网 站 上 看 到 同样 的 信息 ， 因 此 分 析 信息 能 力 相 当 重 要 ， 它 能 使 人们 
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式 、 广 告 效果 调研 、 市 场 供需 情况 等 ， 选 择 具体 角度 ， 进行 加 工 、 统 计 汇总 后 表示 出 





来 。 对 数据 的 分 析 ， 需 要 借助 一 些 数据 分 析 技 术 ， 1 表 分 析 技 术 、 概 括 技 术 、 综 合 指 
标 分 析 和 动态 分 析 等 。 目 前 ， a 件 有 SPSS〈 社 会 科学 统计 软件 包 )、 
口 
这 





SAS 一 种 统计 分 析 软 件 ) 等 。 另 外 ， 如 果 的 数据 表示 为 图 表 饼 图 、 直 方 图 、 趋 
势 线 、 表 格 )， 人 们 就 能 以 形象 的 方 些 数据 的 含义 了 。 


3.2.5 we 


调研 报告 的 扣 写 是 整个 确 必 和 的 最 后 一 个 i 
销 研究 起 到 画龙点睛 的 

1 调研 报 告 并 

要 写 出 优 eg 

1) 完整 性 

一 份 完整 的 网 络 调研 报告 应 当 是 为 读者 提供 他 们 能 懂得 的 所 有 信息 ， 一 个 不 完整 的 报告 
意味 着 阻挠 和 推迟 营销 决策 行动 ， 随 之 而 来 的 是 补充 的 报告 。 调 研 报告 一 方面 可 能 由 于 过 于 
简单 而 不 完整 ， 或 者 会 忽略 了 必要 的 定义 和 简短 的 解释 ， 另 一 方面 ， 也 可 能 由 于 报告 长 度 和 
专业 深度 变 得 使 人 难以 接受 。 研 究 报告 往往 存在 一 种 不 舍 去 任何 收集 的 资料 的 趋势 ， 然 而 ， 
这 些 信息 的 陈列 可 能 使 读者 不 能 获得 主要 的 信息 。 如 果 一 份 报告 长 得 可 怕 ， 这 将 挫伤 读者 去 
理解 其 内 容 的 企图 。 因 此 ， 使 用 者 是 决定 完整 性 的 关键 ， 他 们 的 兴趣 和 能 力 决 定 了 什么 解释 
需要 加 上 ， 什 么 判断 可 以 省 略 。 

2) 准确 性 

报告 的 准确 性 首先 要 注意 用 词 准确 ， 每 个 概念 都 有 特定 的 内 涵 和 外 延 。 在 选用 词语 时 
要 准确 地 把 握 住 概念 ， 做 到 词义 相符 ， 不 要 用 夸张 、 拟 人 、 借 代 、 比 喻 等 修辞 手法 ， 吉 免 带 
有 感情 色彩 的 语言 。 另 外 ， 调 研 报告 在 时 间 用 语 上 要 注意 使 用 绝对 表示 法 ， 尽 可 能 避免 相对 
表示 法 ， 不 要 写 “今年 ”““ 明 年 ” 而 要 写成 具体 年 份 。 最 后 ， 在 以 中 文书 写 的 调研 报告 中 使 
数字 ， 应 该 按照 国家 规范 使 用 。 
3) 明确 性 
明确 性 比 其 他 任何 写作 原则 更 容易 遭 到 破坏 。 明 确 性 依赖 于 清楚 、 有 逻辑 的 思考 和 准确 



































的 表达 。 当 报告 的 基本 逻辑 混乱 、 表 达 不 准确 时 ， 使 用 者 将 在 阅读 过 程 中 遇 到 困难 ， 他 们 可 
能 被 迫 去 猜 ， 进 而 误解 了 报告 内 容 的 本 意 。 实 际 上 ， 如 果 使 用 者 有 机 会 去 误解 ， 那 么 他 将 可 
能 这 样 做 。 

4) 简洁 性 

报告 必须 完整 、 简 明 。 这 意味 着 作者 在 保证 报告 完整 的 前 提 下 必须 有 选择 地 采用 信息 。 
研究 人 员 必 须 避 免 使 读者 面 对 所 有 的 信息 资料 。 如 果 有 些 材料 对 主题 无 直接 关系 ， 就 可 省 略 。 
另外 ， 还 应 避免 对 人 们 已 熟知 的 内 容 大 加 讨论 。 

2.， 调研 报告 的 格式 


1) 标题 

标题 可 以 有 两 种 写法 : 一 种 是 规范 化 的 标题 格式 ， 即 “发 文 主题 ”加 “ 文 种 ” 基本 格式 
为 “关于 X XXX 的 调研 报告 "““X x XX 调研 ”等 ， 另 一 种 是 全 由 式 标题 ， 包 括 陈述 式 、 提 
问 式 和 正副 标题 结合 式 3 种 。 陈 述 式 如 《2009 年 高 校 情况 调研 》 提问 式 如 《为 
什么 大 学 毕业 生 择 业 倾向 沿海 和 京 津 地 区 》， 正副 标 《高 校 发 展 重 在 学 科 建设 一 一 
X X x X 大 学 学 科 建设 实践 思考 》， 正 标题 陈述 主要 结论 或 提出 中 心 问题 ， 副 标题 
主题 ”加 “ 文 种 ”的 规范 格式 。 

















2) 正文 
正文 一 般 有 前 言 、 主 体 、 结 尾 3 CEE. 
(1) 前 言 。 前 言 有 3 种 写法 :第 S 种 是 写 明 调研 因 或 目的 、 时 间 和 地 点 、 对 象 或 范 
目 、 经 过 与 方法 以 及 人 员 组 成 这、 到 心 问题 或 基本 结论 来 :第 二 种 
认可 出 中 心 和 用 史 和 0 i 、 主 要 成 绩 、 突 出 问题 等 基本 情况 
CT 三 种 ， 直 接 概括 出 调研 的 结 告 果 ， 如 肯定 做 法 、 
指出 问题 、 提 示 De pg 精练 概括 ， 直 切 主题 。 

a 分 是 报告 的 正文 ， 要 包括 3 个 部 分 内 容 : 第 一 部 分 是 情况 部 分 ， 
是 对 调查 结果 的 描述 与 解释 说 明 ， 可 以 用 文字 、 图 表 、 数 字 加 以 说 明 。 对 情况 的 介绍 要 详尽 
而 准确 ， 为 结论 和 对 策 提 供 依据 。 第 二 部 分 是 结论 或 预测 部 分 ， 通 过 对 资料 的 分 析 研究 ， 得 
出 针对 调查 目的 的 结论 ， 或 者 预测 市 场 未 来 的 发 展 、 变 化 趋势 。 该 部 分 为 了 条 理 清 楚 ， 往 往 
分 为 若干 条 叙述 ， 或 列 出 小 标题 。 第 三 部 分 是 建议 和 决策 部 分 ， 经 过 对 调查 资料 的 分 析 研 究 
在 发 现 市 场 的 问题 和 预测 市 场 未 来 的 变化 趋势 后 , 应 为 准备 采取 的 市 场 对 策 提出 建议 或 看 法 。 

(3) 结尾 。 结 尾 是 全 文 的 结束 部 分 。 一 般 写 有 前 言 的 市 场 调查 报告 要 有 结尾 ， 以 与 前 言 
互相 照应 ， 综 述 全 文 、 重申 观点 或 是 加 深 认识 。 


向 3.3 案例 与 分 析 


3.3.1 案例 内 容 


Yahoo! 作为 第 一 家 网 络 搜索 引擎 公司 是 最 大 的 一 家 涉及 信息 流量 、 广 告 、 日 常 起 居 的 大 
型 公司 ， 承 担 着 向 广告 客户 提供 准确 的 信息 流量 的 责任 。 但 作为 一 家 销售 驱动 的 商业 典范 ， 
其 目标 是 向 广告 厂商 提供 更 为 精确 的 网 络 用 户 统计 信息 , 以 及 为 Yahoo! 的 用 户 提供 更 为 详细 
的 个 人 信息 。 
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Yahoo! 授权 英国 营销 调研 公司 一 一 “大 陆 研究 ”公司 对 其 德国 及 法 国 使 用 者 进行 分 析 调 
研 。 同 时 ,“ 大 陆 研 究 ” 公 司 将 与 纽约 一 家 名 为 Quantime 的 公司 合作 完成 此 项 目 ， 该 公司 提 
供 抽样 调研 软件 及 服务 设备 。“ 大 陆 研究 ”公司 和 Quantime 公司 设计 了 一 个 两 阶段 调研 计划 。 
第 一 阶段 ， 收 集 德国 、 法 国 及 美国 的 Yahoo! 商业 用 户 及 一 般 用 户 访问 Yahoo! 网 站 的 数据 ， 
了 解 其 上 网 动机 及 主要 网 络 行为 。 这 就 要 求 Yahoo! 做 到 所 有 的 调研 及 回答 过 程 都 必须 使 用 
被 访 者 的 本 国语 言 。 
同时 ， 还 要 求 被 访 者 提供 其 E-mail 地 址 以 备 第 二 阶段 调研 的 再 次 联系 ， 在 这 一 阶段 中 将 
进行 深度 调研 。 该 阶段 的 主要 问题 就 是 吸引 、 督 促 被 访 者 参与 、 完 成 调研 ， 以 确保 收集 到 最 
佳 信息 。 在 第 一 阶段 中 ， 仅 2 周 的 时 间 便 接 到 了 1 万 份 来 自 德国 、 法 国 和 美国 3 个 国家 的 加 
答 完整 的 结果 ， 这 意味 着 调研 已 经 接触 到 目标 群体 。 






























































费 模式 等 。 设 计 Yahoo! 互联 网 实用 软件 的 主要 目的 就 地 与 Quantime 公司 已 有 该 设 
备 设备 的 一 致 性 ， 因 为 互联 网 调研 在 逻辑 上 与 该 设 父 骗 研 相似 。 复 杂 的 循环 机 随机 程序 能 保 
证 所 收集 数据 的 稳定 性 。 而 且 ， 前 面 问题 的 答 赛 号 供 后 面 的 问题 使 用 ， 以 使 调研 适合 每 一 位 
被 访 者 ， 并 有 效 鼓 励 其 合作 。 加 

约 有 10% 的 被 访 者 没有 完成 全 部 问 en (厌烦 、 断 线 、 
失去 耐心 等 ), 但 由 于 这 些 费 用 几乎 3 7” 所 以 没有 造成 什么 损失 。 在 第 二 阶段 中 ， 对 已 留 
下 E-mail 地 址 的 人 进行 深度 调 以 在 其 上 次 中 方 进行 重新 访问 。 这 样 做 虽然 是 
第 二 阶段 的 问卷 相对 长 了 些 征 中 途 断 线 率 降 到 。 这 在 某 种 程度 上 得 到 个 人 E-mail 
收发 信箱 的 激励 ， 并 给 人 的 电子 组 织 者 在 有 关 互 联网 使 用 情况 的 其 他 研究 中 
oo We 访 者 年 龄 在 25 一 35 岁 。 

第 二 阶段 : 深 、 

第 一 阶段 所 调 得 的 是 激活 调研 窗口 并 完成 基本 调研 的 网 络 使 用 者 ， 而 第 二 阶段 则 对 那些 
在 第 一 阶段 中 留 下 了 E-mail 地 址 并 同意 继续 接受 访谈 的 人 进行 调研 。 区 
份 E-mail 通知 ， 告 知 他 们 调研 的 网 址 。 第 三 阶段 的 询问 调研 要 较 第 一 阶段 长 ， 它 会 涉及 一 系 
列 有 关 生 活 方式 的 深度 研究 问题 。 由 于 “大 陆 研究 ”公司 已 经 认识 了 这 些 被 者 所 以 公司 
要 求 受 访 者 进行 登记 ， 这 样 做 能 够 准确 计算 回答 率 。 如 果 需 要 的 话 ， 公 司 还 将 寄 出 提醒 卡 ， 
以 确保 每 位 参 访 者 只 进行 一 次 回答 。 实 际 上 ， 在 发 出 E-mail 通知 后 的 一 周 内 ， 调 研 者 便 收 到 


了 预期 的 样本 数目 ， 根 本 无 须 进行 提醒 。 
(资料 来 源 ，http://www.krten.cn/articleshow-951.html， 有 改动 ) 





第 一 阶段 : 收集 数据 。 
Yahoo! 第 一 阶段 的 调研 包括 10 个 问题 ， 涉 及 被 访 者 mr 教育 程度 、 年 龄 、 消 
es 




















3.3.2 ”案例 分 析 


Yahoo! 授权 营销 调研 公司 对 使 用 者 进行 的 分 析 调 研 表明 , 网 络 营 销 者 只 有 明了 自己 的 营 
销 对 象 ， 把 握 有 关 消 费 者 的 需求 、 购 买 动 机 和 购买 行为 等 方面 的 信息 ， 才 能 把 握 市 场 现状 和 
发 展 态势 ， 了 解 环境 ， 把 握 市 场 ， 发 现 市 场 机 会 ， 才 能 有 针对 性 地 制定 营销 策略 ， 取 得 良好 
的 营销 效益 。 可 见 ， 没 有 市 场 调研 ， 就 没有 市 场 预测 和 营销 决策 。 








六 3.4 实践 操作 


实 训 1 谷歌 搜索 引擎 的 使 用 技巧 


谷歌 (http:;//www.google.com) 是 互联 网 络 最 大 的 搜索 引擎 ， 为 用 户 提供 了 最 便捷 的 网 络 
信息 免费 查询 服务 ， 能 帮助 用 户 找到 最 重要 、 最 相关 的 内 容 。 

1. 实 训 任 务 

(1) 了 解 搜索 引擎 的 用 途 。 

(2) 掌握 谷歌 的 基本 搜索 方法 。 

(3) 掌握 关键 词 的 强制 搜索 方法 。 

(4) 掌握 高 级 搜索 方法 。 


2. 实 训 指导 
关键 词 检索 功能 是 网 络 信息 检索 工具 的 基 也 是 谷歌 最 基本 的 检索 功能 。 关 


键 词 属于 自然 语言 ， 灵 活 、 不 受 词 表 控制 、 关键 词 检索 方法 过 多 ， 查 准 率 很 低 ， 谷 
歌 为 改善 关键 词 检索 性 能 ， 提 供 了 按 结果 、 布 尔 逻辑 检索 、 短 语 或 者 句子 检索 、 
加 权 检 索 和 限制 检索 等 增强 措施 。 到 

Re 查 准 率 ， 须 析 课 题 ， 选 择 恰当 的 关键 词 ， 掌 





所 和 运用 谷歌 检索 语法 规则 总 站 确 设计 表达 需求 购 福 震 苞 ， 反 复 调整 检索 策略 ， 才 能 获得 高 
质量 的 检索 结果 。 

1) 基本 搜索 乱 

OD eh 索 。 中 国 用 户 部 虐 访 问 中 文 谷歌 首页 ， 最 直截了当 地 在 搜索 框 内 答 
入 一 个 关键 词 ; 然 且 单 击 Enter 键 ， 或 单 击 【Google 搜索 】 按 钮 即 可 得 到 所 有 包含 查询 字 或 
词 的 结果 。 如 输入 查询 内 容 “ 电 子 商务 基础 ”6 个 字 ， 就 会 获得 约 923 万 项 符合 条 件 的 简体 
中 文 网 页 ， 如 图 3.2 所 示 。 








上 加 地 四 名 宇和 向、 





Google 电子 商务 基础 Googe 扩 过 
其 提 的 9230.000 条 结果 【用 时 937 秒 》 百名 搜索 

浊 所 有 结果 一 评 电子 商务 基础 知识 

司 资 读 众多 商家 正在 准备 或 已 经 走向 转变 到 电子 商务 的 道路 ， 即 使 用 Intemet 技 术 转 变 关键 的 商务 过 

本 更 多 程 。 本 合 介 绍 电子 商务 理念 及 有 关 技 术 基础 ， 包 括 Intemet、Web 和 Java。 


stcsm goy en ) 在 线 学 习 - 网 页 快 昭 - 半 他 结果 





网 页 商务 基础 与 实 抬 》 加 家 级 本 品 课程 申报 

斯 有 中 文 网 页 TR 在 多 生计 业 才学 让 是 作为 时 理论 和 于 了 村 

仙人 让 文 间 责 的 ， 它 是 将 学 生 从 传统 商 务 3 向 电子 商务 的 桥梁 ， 是 电子 商务 专业 的 重要 入 门 理 程 … 

时 间 不 限 jpkc zi edu cn/ie/wyew/ - 网 页 快 邓 -类 所 结果 

和 电子 商 务 基础 .图 节 - 当 当 网 

Se 志 丙 和 基础 直 寺 光 二 书 从 基本 如 训 开始 ， 讲 过 电 寺 丙 务 的 基本 理论 和 实务 ， 电 于 商务 实现 的 
人 带宽 加 主要 技术 和 手段， 以 及 在 电子 商务 活动 中 的 重要 商务 问题 和 实现 电子 商务 的 安全 。 

RE product dangdang com 图书 ,管理 -网 页 快照 - 关 包 结果 


同 更 多 机 索 工具 








电子 商务 基础 的 资讯 搜索 结果 





图 3.2 Google 简单 查询 页 面 


济 将 事 汉 苯 填 占 到 ”8 四 电 





| 


(2) 多 关键 字 的 复杂 专题 信息 检索 。 检 索 复 杂 专 题 依靠 单个 关键 词 查 准 率 很 低 ， 要 提高 
查 全 检 准 率 ， 需 进行 详细 的 主题 分 析 ， 选 择 多 个 关键 词 。 要 正确 选择 关键 词 ， 各 种 类 型 的 检 
索 课 题 对 检索 的 查 全 率 和 查 准 率 有 着 不 同 的 要 求 。 要 针对 不 同 的 课题 ， 制 定 相 应 的 检索 策略 。 
对 文献 量 较 大 或 属于 成 熟 学 科 的 课题 ， 应 优先 考虑 查 准 率 ， 从 众多 的 相关 文献 中 选取 针对 性 
较 强 的 文献 ， 对 文献 量 较 少 或 新 兴学 科 的 课题 ， 可 适当 放宽 检索 范围 来 保证 查 全 率 ， 以 免 遗 
漏 重要 的 参考 文献 。 选 择 正确 的 关键 词 后 ， 就 要 运用 谷歌 检索 语法 规则 构建 检索 式 。 

谷歌 用 英文 字符 的 “+” 来 表示 录 辑 “与 ”操作 ， 关 键 词 之 间 也 可 用 空格 代替 “+”。 由 于 
歌 只 搜索 包含 全 部 查询 内 容 的 网 页 ， 所 以 缩小 搜索 范围 的 简单 方法 就 是 添加 搜索 词 。 添 加 
词语 后 ， 查 询 结果 的 范围 就 会 比 原来 的 “过 于 宽泛 ”的 查询 小 得 多 。 在 输入 多 个 关键 词 时 ， 
要 求 在 关键 词 中 间 留 一 个 空格 。 如 输入 “电子 商务 基础 ”和 “人 民 邮 电 出 版 社 ” 两 个 关键 词 
进行 查询 ， 中 间 增 加 一 个 空格 ， 搜 索 范 围 进一步 缩小 ， 就 会 获得 约 9.1 万 个 符合 条 件 的 网 页 
如 图 3.3 所 示 。 可 在 搜索 结果 页 面 的 最 下 端 选择 “在 结果 中 搜索 2% 填写 新 的 关键 词 进一步 缩 
小 检索 范围 









































‘009 和 人民 
教育 的 特点 介绍 了 | 7 
www ptpress com ci i 18177 - 网页 快照 
图 显示 来 自 www ptpress com cn 的 更 多 搜索 结果 


2010%F4 有 1 168 ~ 实时 ds 在 旭光， Rt Stdadan comddeddx Fiml 这 
踪 ，httpywww 51dadan com/gansidui html 大 单刀 娃 ，http/www 51dadan com/zhuizong. .… 
wenda tianya cn/wendahthreadnd=5ed8057b431dbd6e - 网页 快照 





3.3 Google 多 个 关键 词 查询 页 面 


(3) 多 关键 词 逻辑 “ 非 ” 和 “或 ”检索 。 避 免 搜 索 某 个 词语 。 谷 歌 用 减 号 “-” 表 示 逻 辑 
“ 非 ” 操 作 。 如 果 要 避免 搜索 某 个 词语 ， 可 以 在 这 个 词 前 面 加 上 一 个 减 号 (英文 字符 “-”)。 
操作 符 与 作用 的 关键 字 之 间 ， 不 能 有 空格 ， 但 在 减 号 之 前 必须 留 一 空格 。 

谷歌 用 大 写 的 “OR ”表示 逻辑 “或 ” 操作 〈 注 意 : 小 写 的 “or”， 在 查询 的 时 候 将 被 忽略 
这 样 上 述 的 操作 实际 上 变 成 了 一 次 “与 ”查询 )。 目 前 “-”“OR ”在 英文 关键 字 检索 过 程 中 查 
询 结果 的 可 靠 性 较 高 。 

2) 强制 搜索 操作 指导 

在 谷歌 中 , 可 以 通过 给 关键 词语 添加 中 英文 双 引号 来 搜索 到 那些 包含 了 与 关键 词 完全 一 
致 内 容 的 网 页 。 双 引号 中 的 词语 (比如 “电子 商务 基础 ”) 在 查询 到 的 网 页 中 将 作为 一 个 整 
体 出 现 , 这 一 方法 在 查找 名 言 警句 或 专 有 名 词 时 显得 格外 有 用 。 给 图 3.3 中 所 示 的 关键 词 “ 电 









































子 商 务 基础 ”加 上 双 引 号 进行 检索 ， 可 以 进一步 缩小 范围 得 到 约 1.87 万 个 符合 条 件 的 网 页 ， 
如 图 3.4 所 示 。 





es 


济 将 事 汉 切 填 溃 到 ”8 罗 咏 








Rt i 到 更 g " 


Google “电子 商务 基础 ” 人 民 邮 电 出 版 社 


磋 福 的 18700 条 结果 《用 时 011 秒 》 





济 所 有 结果 小 提示 : 无 需 单 击 “搜索 ”， 按 回 车 扫 可 节省 时 间 。 
加 更 多 


人 民 邮 电 出 版 社 优秀 图 书 ， 电 子 商 务 基础 (第 2 版 ) 高 职高 专 教 
网 页 “2009 年 人 民 部 电 出 卫 社 优秀 馆 若 图 书馆 ”评选 活动 评选 结果 揭晓 ! … 任何 , 书 名 , 从 书 各， 
所 有 中 文 网 页 1SBN, 作者 , 编辑 , 定价 . 出 版 日 期, 书 名 ( 异 糊 ) … 电子 商务 基础 (第 : 
简体 中 文 网 页 www ptpress com cmBook aspx?id=7271 - 网 贾 快照 
问 更 多 搜索 工具 人 务 第 
“2009 和 人 民 如 电 出版 人 入 三 思 ” 斌 Wi i 
eieigouanish lhetetsgele 








图 3.4 se 伽 (包含 与 关键 词 完全 一 致 内 容 的 网 页 ) 
3) 高 级 搜索 操作 指导 忆 网 二 


(1) 设置 高 级 搜索 。 在 高 级 搜索 页 面 冰 一 可 以 设置 多 项 搜索 条 件 进 行 得 选 查询 ， 
如 图 3.5 所 示 。 


可 TS 




















ns 忆 信 全 部 宁 词 100 大 网 |“| [Seoge 宙 ] 
世人 完整 字 旬 
得 全 至 少 一 个 字 启 EE 一 | 
不 包括 宇 词 > 

语言 提 索 站 页 语言 是 全 语言 | 

地 区 扫 雪 间 页 位置， [7 也 

文件 格式 [ 权 革 显示 使 用 以 下 文件 格式 的 结果 任何 格式 "| 

日 期 返回 在 下 列 时 间 段 具 首 次 查看 的 网 页 过 去 一 年 内 “四 

字 词 位 置 下 将 字 词 位 于 网 页 内 的 任何 地 方 ]z | 

网 站 [a ems rr 

合用 权限 报 和 结果 应 ET 四 





3.5 ”Google 高 级 检索 设置 页 面 


(2) 谷歌 的 高 级 搜索 语法 。 有 一 些 词 后面 加 上 冒号 对 谷歌 有 特殊 的 含义 。 谷 歌 的 高 级 搜 
索 语 法 包括 site、link、inurl、allinurl、allintitle、intitle 等 。 

“site: ”可 以 在 指定 的 网 站 或 者 域名 内 部 搜索 。 如 果 搜 索 结果 要 求 局 限于 某 个 具体 网 站 或 
者 网 站 频道 ， 就 可 以 在 谷歌 搜索 框 中 输入 “关键 词 + 空格 +site:+ 网 址 〈 或 某 个 域名 )”。 如 在 人 


bi | 




















为 一 个 搜索 的 关键 字 。 此 外 ， 网 站 频道 则 只 局 限于 


Es 








民 邮 电 出 版 社 网 站 (http://www.ptpress.com.cn) 上 查找 包括 “电子 商务 基础 ”等 关键 词 的 页 
面 , 如 图 3.6 所 示 。 如 果 是 要 排除 菜 网 站 或 者 域名 范围 
站 /域名 ”。 注 意 : site 后 的 冒号 为 英文 字符 ， 而 且 冒 号 后 不 能 有 空格 ， 否 则 “site:” 将 被 作 
“频道 名 .域名 ”方式 。 


内 的 页 面 , 只 需 输入 “关键 词 + 空格 +site- 














Google 二子 商务 基础 万 守 付 sitewww ptpress.com.cn Google 搜 雪 





麻 得 7 条 结果 《用 时 037 秒 》 而 四 搜索 


浊 所 有 结果 人 民 邮 电 出 版 社 优秀 图 节 ， 电 子 商 务 基础 (第 2 版 ) 高 职高 专 教材 

同 更 多 【作者 】, 万 守 付 【 编 标 】, 昌平 。[ISBN】, 978-7-115-14830.8, 【日 了 -电子 商 
务 的 发 展 历程 9 13 1 电子 商务 产生 的 基础 9 1 3 2 电子 丙 务 的 发 展 历程 1 
ww ptpress com en/Book aspxTid=7271 - 网 页 快照 


网 页 
所 有 中 文风 机 寺 付 .搜索 
em 作者. 定 从 信人 .初期 库存 电子 丙 和 委员 SS 184.20067. 有 
本 更 多 搜索 工具 电子 商务 基础 -万 订 付 , 20. 16, 2004.1. 无 - < 
志明 


www ptpress com cn/Result aspx7what=aut 


人 民 邮 电 出 版 社 优秀 图 书 ， 电 曹 器 高 职高 专 教材 

【作者 】, 万 守 付 ，【 编 统 】, 申 于 【ISENY AN 小-i5-14830.8。[ 日 期) ,2006.7 .… 电 于 而 
务 的 优势 8 13 电子 商务 的 发 展厅 和 产生 的 天 而 9 132 … 

Www plpress com cnBooy2 a NE 





图 3.6 第 沸 定 的 网 站 内 部 进行 查询 页 面 
“link: ”可 以 搜索 互联 接 到 某 个 网 人 注意:“link” 不 能 与 其 他 语法 混 


合 操作 


息 职业 技术 学 院 网 


接 中 ， 这 时 就 


， 所 以 “link:” hm 空格 ， 也 将 被 略 。 如 搜索 互联 


页 ， Re link: www .sziitcom 
“inurl: ”可 b 结果 网 页 链接 一 个 关键 字 ， 后 面 的 关 


eae 很 多 网 站 把 某 一 类 其 有 相同 属性 的 资源 名 称 显示 在 
可 似 用 Inurl 语法 找到 这 些 相关 资源 链接 ， 然 后 ， 用 第 二 个 关键 词 确定 是 否 有 某 





网 络 所 有 指向 深圳 信 
Le 

键 字 则 出 现在 链接 中 
目录 名 称 或 者 页 面 链 





项 具体 资料 。Inurl 语法 通常 比 基 本 搜索 语法 能 提供 更 为 精确 的 专题 资料 。 比 如 ， 要 查找 一 本 


课程 “电子 商务 基础 与 实 操 "” 网 站 上 的 相关 课件 页 面 。 注 意 :“inurl:” 
歌 也 不 对 URL 符号 如 “/” 进 行 搜索 ， 会 把 “/” 当 成 空格 处 理 。 





页 的 链 


“allinurl: ”可 以 查询 到 的 网 页 链 


接 字符 串 。 


allintitle 和 intitle 的 用 法 类 似 于 上 面 的 allinurl 和 inurl， 只 是 前 者 对 
询 ， 后 者 对 URL 进行 查询 。 网 页 标题 就 是 HTML 标记 语言 title 中 之 间 
一 个 原则 就 是 要 把 主页 的 关键 内 容 用 简洁 的 语言 表示 在 网 页 标题 中 。 因 


也 可 以 








找到 高 相关 率 的 专题 页 面 。 











谷歌 其 他 较 罕 用 的 高 级 搜索 语法 还 有 related、cache、info。related 











相似 
的 死 链 
楼 相关 























楼 网 页 ， 相 当 于 使 用 普通 搜索 结果 页 面 中 的 “网 页 快照 ”功能 ; 
的 一 系列 搜索 ， 提 供 cache、link、related 和 完全 包含 该 链接 网 页 

















当前 内 容 的 课件 ， 就 可 以 通过 搜索 式 :“inurl:jpkc google_01.swf”， 访 问 到 “2006 年 国家 精品 


后 面 不 能 有 空格 ， 谷 





接 中 包含 所 有 查询 关键 字 ， 这 个 查询 的 对 象 只 集中 于 网 


网 页 的 标题 栏 进行 查 
的 部 分 。 网 页 设计 的 
此 ， 只 查询 标题 栏 ， 





用 来 搜索 结构 内 容 方 


的 网 页 ， cache 用 来 搜索 谷歌 服务 器 上 某 页面 的 缓存 ， 它 通常 用 于 查找 某 些 已 经 被 删除 


info 用 来 显示 与 某 链 
的 功能 。 


4) 谷歌 其 他 服务 功能 
网 页 目录 服务 功能 。 如 果 不 想 搜索 网 页 ， 而 是 想 寻 找 某 些 专题 网 站 ， 除 了 使 用 谷歌 主页 
的 “手气 不 错 ” 查 询 外 ， 还 可 以 通过 访问 谷歌 的 网 页 目录 分 类 页 面 “http:/directory. 
google.com ”。 
其 他 检索 分 类 包括 视频 〈 搜 索 热 门 网 络 视频 )、 图 片 〈 搜 索 全 球 的 图 片 )、 购 物 〈 搜 索 商 
品 和 购物 信息 )、 地 图 (查询 地 址 、 搜 索 周 边 和 规划 线路 )、 音 乐 (搜索 和 发 现 音 乐 )、 翻译 (在 
线 翻 译 外 文 段落 、 网 页 等 )、265 导航 (实用 网 址 大 全 、 便 捷 直 达 常 用 网 站 )、 搜 索 设置 等 。 


实 训 2 ”利用 新 闻 组 收集 信息 
新 闻 组 是 世界 范围 内 的 一 个 公共 电子 公告 板 系统 。 en ， 任 何人 都 









































能 发 布 想法 、 观 点 和 建议 。 这 些 发 布 的 信息 可 以 被 互联 网 络 的 太 多 数 人 阅读 和 回答 。 在 每 个 
新 闻 组 中 ， 网 友 们 就 自己 关心 的 话题 进行 讨论 、 KS 组 最 大 的 特点 是 有 目标 性 、 
免费 性 、 公 共性 。 

1. 实 训 任 务 

(1) 掌握 在 Outlook Express ( 即 OE) 中 记 组 。 


(2) 掌握 在 新 闻 组 中 发 帖 操作 。 > 
(3) 掌握 利用 新 闻 组 进行 信息 KN RS 


2. 实 训 指导 


1) 建立 新 闻 服 务 器 连 we 
(1) 在 OE 中 设置 1gtérnét 账 户 。 在 OE “工具 ”下 选择 “账户 ”， 会 弹出 一 
“Internet 账户 ” 家 3.7， 单 击 【 涪 a “新 闻 ”。 

(2) 设置 3 器 地 址 。 出 现 et 连接 向 导 ” 窗 口 ， 按 照 提 示 填 入 我 们 希望 在 
新 闻 组 上 发 表 fa ne 地 址 (邮件 地 址 一 定 要 真实 ， 下 载 和 回复 信件 时 
都 需要 用 到 它 )。 然 后 ， 输 入 新 凡 的 新 闻 组 服务 器 “news.newsfan.net”( 或 微软 的 新 闻 组 服务 
器 msnews.microsoft.com)， 如 图 3.8 所 示 。 单 击 【下 一 步 】 按 钮 完成 新 闻 组 服务 器 地 址 的 设 
置 ， 然 后 关闭 “Internet 连接 向 导 ” 窗 口 。 



































Ttereet mw 服用 时 各 





他 和 她 的 intrmet 服务 全 了 半 攻 的 Intornet 新 有 务 峡 Or7) 五 ， 











3.7 在 OE 中 设置 Internet 账户 3.8 设置 新 闻 组 服务 器 地 址 


2) 预订 新 闻 组 
(1) 从 新 闻 服 务 器 上 下 载 新 闻 组 列表 , OE 就 会 提示 下 载 该 新 闻 组 服务 器 上 的 新 闻 组 列表 ， 
如 图 3.9 所 示 。 





欢 将 书 演 于 千 莫 司 5 四 部 





典 将 上 粕 志 肝 墓 中 区 司 


(2) 预订 新 闻 组 内 容 。 新 闻 组 
如 图 3.10 所 示 。 
(3) 输入 关键 词 预订 新 闻 。 新 








列表 下 载 完毕 后 ， 就 会 出 现 用 户 选择 预定 新 闻 组 的 界面 ， 














闻 组 太 多 时 ， 可 以 直接 在 上 面 的 文本 框 中 输入 感 兴趣 的 关 





键 字 ， 例 如 输入 “财会 ” 下 面 的 列表 就 会 只 显示 出 包含 有 这 个 词 的 新 闻 组 。 选 好 新 闻 组 ， 就 
可 以 双击 该 新 闻 组 名 ， 右 边 就 会 出 现 一 个 已 预订 标志 ， 如 图 3.11 所 示 。 





mw | 























图 3.9 从 新 闻 服务 器 上 下 载 新 闻 组 列表 RS 图 3.10 预订 新 闻 组 内 容 





深 ` 
已 预订 的 新 闻 组 














3.11 确认 预订 的 新 闻 组 


(4) 查看 新 闻 组 内 容 。 单 击 右 
内 容 ， 这 样 设置 就 完成 ， 如 图 3.12 
(5) 新 闻 组 同步 设置 。 在 一 个 
要 同步 、 所 有 邮件 、 只 要 新 邮件 、 
得 收藏 ， 就 可 以 选择 “所 有 邮件 ”， 
邮件 ,但 是 一 定 要 看 大 多 数 的 新 帖 


边 的 【订阅 】 按 钮 ， 或 直接 “ 转 到 ”进行 详细 查看 新 闻 组 
所 示 。 

新 闻 组 上 单 击 右键 ， 选 择 “ 同 步 ”， 就 能 看 到 4 个 选项 : 不 
邮件 标 头 ， 如 图 3.13 所 示 。 如 果 觉 得 这 个 新 闻 组 的 内 容 值 
能 够 把 旧 邮件 都 下 载 下 来 供 你 阅读 ; 如果 认为 没 必要 看 旧 
子 ， 就 可 以 选择 “只 要 新 邮件 ” 如 果 认为 这 里 的 帖子 没有 








太 大 意义 , 就 可 以 让 它 在 同步 时 只 下 载 邮件 标题 , 断 网 后 可 以 在 有 空 时 查阅 这 些 “ 邮 件 标 头 ”， 
如 果 发 现 有 意思 的 邮件 , 再 选择 “下 载 该 邮件 ” 如 果 只 是 浏览 一 下 这 个 新 闻 组 , 可 以 选择 “不 


要 同步 "， 仪 仅 是 在 联网 时 看 一 下 引 


且 面 的 内 容 。 





向 财会 全 融 . 附件 组 
; 文件 中 编辑 到 ) 查看 W) 工具 CD) 邮件 时 帮助 如 








济 将 事 济 项 填 此 到 ”8 罗 咏 











网 财会 金融 ,附件 组 - 0utlook Express 

















和 加 到 0utlook 栏 四 
展 性 到 ) 






































3.13 ”新 闻 组 同步 设置 


(6) 新 闻 组 同步 操作 。 选 择 好 新 闻 组 并 且 设置 了 同步 属性 之 后 ， 可 以 在 上 网 时 选择 OE 
“工具 ”菜单 下 的 “全 部 同步 ”或 者 “同步 新 闻 组 ”， 如 图 3.14 所 示 。 这 样 就 可 以 按 事 先 设 定 
好 的 方式 下 载 感 兴趣 的 东西 ， 这 正 是 新 闻 组 比 网 上 的 论坛 强 的 地 方 ， 可 以 决定 是 否 把 帖子 的 


内 容 一 次 性 全 部 下 载 下 来 离线 查看 ， 


能 节省 时 间 。 


欢 料 上 成 彤 付 虽 时 司 








cultshifus 
了 由 


Mvs ews met 
恒 EEEEDED 

















ENN TR Dee epee < ~、 
Ry 阐 组 同步 
3) 发 帖 
点 击 OE 左上 方 的 “新 投递 来 一 个 新 窗口 ， 与 我 们 平常 写 电子 邮件 一 样 ， 如 
图 3.15 所 示 。 at 就 会 
发 现 你 的 帖子 已 经 在 上 面 ， 3.16 所 示 。 


网 络 徊 钠 是 市 场 党 钠 的 发 展 趋势 














图 3.15 书写 新 的 帖子 图 3.16 已 经 发 表 的 帖子 

如 果 你 对 别人 的 观点 有 意见 ， 或 想 发 表 自 己 的 意见 ， 可 以 “ 跟 帖 ” 要 查看 别人 的 跟 帖 ， 
只 要 点 击 前 面 的 “加 号 ”就 可 以 了 。 
实 训 3 “IE 收藏 夹 的 使 用 

“收藏 夹 ”可 以 替 用 户 记 住所 有 应 该 记 住 的 网 址 ， 并 且 还 可 以 通过 “收藏 来 ”再 次 访问 这 
些 网 址 的 有 关 页 面 。 当 用 户 浏览 到 需要 以 后 再 次 访问 的 网 站 时 ， 可 以 随时 把 它 保存 到 “收藏 
夹 ” 但 是 个 人 电脑 总 免不了 要 装 个 系统 或 者 换个 浏览 器 ,如 果 没有 把 这 些 收藏 的 标签 保存 处 


理 好 ， 那 么 一 旦 重 装 了 系统 或 者 换 了 浏览 器 ， 原 来 正 收藏 夹 中 保留 的 网 址 也 都 没有 了 ， 所 以 
正确 使 用 IE 收藏 夹 是 非常 重要 的 。 

1. 实 训 任 务 

(1) 学 会 收藏 网 址 。 

(2) 学 会 整理 收藏 夹 。 

(3) 学 会 导出 、 导 入 收藏 夹 。 | 

2， 实 训 指导 

1) 将 网 址 添加 到 收藏 夹 

(1) 打开 一 个 自己 喜欢 的 网 页 ， 比 如 这 里 打开 “中 国 网 络 营销 网 ”网 页 ， 如 图 3.17 所 示 。 























8 四 吕 





典 将 巴 演 妆 千 芍 悦 







拟 儿 全 | 合 ||O her 
羡 手 kx 大 图 3 任国 网 直 大 主 殉 革 又 间 Unks 站 Unksfe 阳 Microso 各 MSN 网 向 window 轿 imeo 


tinlu.com/de lault asp 


人 好 + 渤 客 ， 旺 录 注册。 发布 入 从 


SE 


[二 





网 络 营销 迷 局 与 现状 


， 就 目前 企业 网 络 若 销 观 状 ， 分 享 一 下 目前 国内 企业 各 种 网 络 圭 销 形 志 。 [我 要 爆料 ] 


| 下 点 图 文 | 
【OKSALES 压 糖 】 商场 如 战 | 


营销 进攻 五 大 广 
场 老 而 上 人 好 好 蝴 里 地 
人 我 字 不 过 ml 





828 电 子 商务 分 
村 多 局 型 拉 从 时 主导 主体 
区 型 不同 人 中 





法 谈 高 职 院 校 《 网 络 营销 》 课 程 教学 方法 的 改革 
Te 毕业 手 ， 民 原 端 千 节 … 企业 网 络 营 销 的 外 包 和 供应 商 商业 模式 的 选择 





图 3.17 中 国 网 络 营销 网 首页 
(2) 选择 “收藏 /添加 到 收藏 夹 ”菜单 项 ， 或 使 用 右键 单 击 页 面 内 任 一 位 置 ， 在 弹出 的 快 


捷 菜 单 (图 3.18) 中 选择 “添加 到 收藏 夹 ”项 , 屏幕 上 出 现 “ 添 加 到 收藏 夹 ” 对 话 框 ， 如 图 3.19 
所 式 。 























图 3.18 快捷 菜单 3.19 “添加 到 收藏 夹 ”对 话 框 


典 料 上 成 峭 墓 唱 著 司 


(3) 在 “添加 到 收藏 夹 ” 对 话 框 中 设置 当前 页 在 “收藏 来” 








ph 的 名 称 ， 设 置 好 之 后 单 击 
【添加 】 按 钮 ， 当 前 页 就 会 被 添加 到 “收藏 夹 ”中 ， 并 且 其 名 称 会 出 现在 “收藏 来” 菜单 中 。 








(4) 打开 “收藏 ”菜单 ， 就 会 发 现 “ 收 藏 夹 ”的 内 容 显示 在 此 菜单 的 下 面 ， 如 图 3.20 所 


示 ， 在 “收藏 夹 ” 中 找到 所 需 页 面 网 址 “中 国 网 络 营销 网 ”并 单 击 
览 该 页 面 的 内 容 。 






刚才 的 导 入 /导出 ”学 型 k 东 夹 





后 ， 便 可 以 在 文档 窗口 


bh 浏 

















~ hetpy//yingyu.100xuexi.com/view/examdata/20090118/C3F.. 


ww httpi//www.docin.com/p-621498308.html 
= httpy// ww.huaibeijiaoyu.net/course/33: 


httpy//course.baidu.com/vi 02d276a22f6.- 
~» httpy/chofen.speiyou.co' f j 

https//detail tmall.com/it =a2200.1000855.199.. 

9 SS 


tp shouchaobao/zhuanti/chuantong 
~ hupdbaby 













网 址 


httpy//iingyan,baidu.corwarticle/f71d60377e48621ab741d,- 
http://www.6pf.cn/wangshang/201409/29/tbs7751.html 
http://www.icourses.cn/coursestatic/course_3352.html 
httpy//www.chdh.en/ 





indexshtml?qtext=%6u90- 





mcn/newa/2015-04-2811207/12076835. 


四 ER 
贺 SpoRTwAY3D 电 子 计 出 
加 pon it 本 环 手 要 走路 


ht 3 Ltom/1153740.html 

























http:/ /wow tinlu.com/default aspx. 
3.20 ”显示 “收藏 夹 ” 内 容 


(5) 如 果 要 删除 或 重新 命名 收藏 夹 中 收藏 的 网 页 名 称 ， 则 选择 该 网 页 并 点 击 右键 ， 在 弹 
出 的 快捷 菜单 中 就 可 以 对 其 删除 、 进 行 编辑 或 重新 命名 。 

2) 管理 收藏 夹 

(1) 点 击 工具 栏 中 的 收藏 来， 选择 “整理 收藏 夹 ” 并 点 击 “ 新 建文 件 夹 ”， 这 时 弹出 新 建 
文件 夹 对 话 框 ， 给 文件 夹 命名 ， 例 如 命名 为 “网 络 营销 网 站 ”并 单 击 确定 ， 如 图 3.21 所 示 。 
这 时 收藏 夹 里 就 有 了 网 络 营销 网 站 的 新 文件 夹 ， 如 图 3.22 所 示 。 

(2) 我 们 可 以 把 收藏 夹 中 各 个 网 页 名 字 分 类 拖 到 相应 的 各 新 建文 件 夹 中 去 ， 以 便 我 们 查 
找 相应 文件 。 例 如 ， 拖 动 “ 中 国 网 络 营销 网 ” 放 到 网 络 营 销 网 站 ， 如 图 3.23 所 示 。 

(3) 如 果 要 删除 或 重新 命名 文件 夹 ， 先 选 定 文件 夹 再 单 击 右 键 ， 就 可 以 通过 弹出 的 快捷 
菜单 对 其 删除 、 进 行 编辑 或 重新 命名 。 

3) 导出 、 导 入 收藏 夹 

(1) 打开 收藏 夹 ， 单 击 【导入 /导出 按钮 ， 则 出 现 “ 导 入 /导出 收藏 夹 ” 对话 框 , 如 图 3.24 
所 示 。 

















8 四 间 


uuseeeais = 

FP | 

区 于 | 
qqcom 的 网 二 收 藏 天 


欢 将 予 沽 妆 千 莫 悦 

















国 Microsok 网 站 
间 MSN 网 站 





3.24 “导入 /导出 收藏 夹 ” 对 话 框 


(2) 选择 导出 至 HTML 文件 ， 这 时 需要 选择 收藏 夹 的 保存 位 置 并 确定 ， 如 图 3.25 和 图 3.26 
所 示 ， 这 样 收藏 夹 里 的 标签 就 以 网 页 的 形式 保存 下 来 了 。 


炽 料 上 成 脐 付 只 丨 司 


保 在 ci 加 上 - OF- 





库 ES 
人 天 二 
Administrator 计算 机 
人 天 EE 


网 络 12 
系统 文件 夫 Hi 3 


2014-1015 ( 备 一 学 网 ) 期 未 二 
交 的 表格 用 
文 # 关 Re 


photoshop7.0 简 体 中 文正 式 版 
| 文人 天 ES 


文件 名 nm: J 
保存 关 型 6 [中 本 文件 毕 I26、 IE9) = 


图 3.25 ”收藏 夹 保存 
(3) 导入 过 程 刚好 与 导出 相反 ， 依 然 是 在 工具 栏 
进行 后 续 操 作 〈 之 前 的 收藏 夹 是 以 网 页 的 形式 保 柯 ， 所 
































26 成 功 导出 提示 


藏 来 ， 单 击 【 导 入 /导出 】 按 钮 
以 导入 的 也 是 HTML 形式 )， 








选择 从 HTML 文件 导入 ， 这 时 所 有 先前 收 导入 进 浏览 器 
实 训 4 使 用 淘宝 指数 分 析 商 品 人 

淘宝 指数 是 一 款 中 国 消费 者 平台 ， 是 一 元 才 业 的 搜索 查询 工具 ， 可 以 使 你 更 快 
速 地 了 解 市 场 的 最 新 动态 。 wi 淘宝 指数 来 了 索 热 点 ， 定 位 消费 人 群 ， 研 究 细 
分 市 场 ， 根 据 查 询 的 趋 了 业 状况 。 两 大 主要 功能 ， 搜 索 框 和 排行 榜 。 

1. 实 训 任 务 和、 ~ 

wage 分 析 商品 。 。 节 和 、 

2， 实 训 指 


(1) 登录 网 站 http://shu.taobao.com， 可 以 得 到 如 图 3.27 所 示 的 四 大 模块 的 数据 。 








淘宝 指数 能 告诉 你 … 


长 周期 走势 人 群 特性 成 交 排行 
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3.21 ”四 大 模块 的 数据 


(2) 单 击 【开始 试用 】 按 钮 ， 出 现 如 图 3.22 所 示 页 面 。 
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国 322 3 
(3) 在 搜索 框 输入 想 查 册 狼 语 ， 例如 “壁画 你 用 淘宝 账号 登录 ， 如 图 3.23 所 示 。 


3.23 ”登录 淘宝 指数 


(4) 通过 搜索 框 进行 关键 词 搜 索 ， 用 户 可 以 查询 关键 字 商品) 的 搜索 指数 和 市 场 细 分 
情况 。 在 淘宝 指数 的 页 面 上 ， 我 们 就 给 以 对 相同 意义 的 3 个 关键 词 进 行 比较 分 析 ， 查 看 每 个 
词 最 近 的 搜索 量 ， 如 图 3.24 所 示 。 


炽 料 上 成 脐 付 只 丨 司 








图 3.24 搜索 指数 
另外 ,可 以 查 到 各 个 地 方 对 产品 的 喜好 程度 ， 搜 
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。 查 看 使 用 产品 的 人 群 特点 ; 
(如 图 3.26 所 示 )， 搜 索 人 群 的 爱 
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3.26 ”搜索 人 群 的 星座 
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图 3.28 ”搜索 买 家 等 级 


这 样 通过 对 搜索 人 群 所 在 地 域 、 性 别 、 年 龄 等 信息 进行 分 析 ， 有 助 于 我 们 在 选 品 过 程 中 
细 分 定位 ， 在 网 络 推广 过 程 中 进行 广告 的 精准 投放 ， 做 到 资源 配置 最 优 。 另外， 结合 搜索 框 、 
市 场 趋势 、 搜 索 指数 ， 拖 动 时 间 轴 ， 可 以 看 到 以 往 某 段 时 间 内 自己 类 目 产品 的 搜索 趋势 ， 从 
而 可 以 制定 淡 旺 季 的 销售 政策 。 

(5) 在 淘宝 指数 页 面 的 右上 角 搜索 框 上 面 有 “排行 榜 ” 一 项 ， 列 出 了 淘宝 销量 前 20 个 类 
目的 热 搜 词 以 及 该 类 目下 最 近 一 周 的 热门 搜索 词 ， 如 图 3.39 所 示 。 从 明细 中 我 们 就 可 以 看 到 
目前 哪些 类 目 是 热 销 的 ， 哪 些 产 品 是 有 市 场 潜力 的 。 在 此 找到 自己 产品 所 在 的 类 目 ， 看 看 最 
近 的 热 词 有 哪些 ， 就 可 以 适当 地 把 一 些 热 词 追加 在 标题 描述 里 面 ， 以 增加 被 搜索 的 概率 ， 当 
然 这 些 词 要 和 自己 的 产品 相关 。 

(6) 在 排行 榜 中 除了 看 搜索 排行 外 ， 最 重要 的 是 要 看 成 交 排行 ， 如 图 3.31 所 示 。 在 成 交 
排行 中 一 方面 体现 了 一 段 时 间 内 最 受 欢迎 的 品类 ， 另 一 方面 也 可 以 看 到 时 下 的 热 销 品类 词 及 
该 类 目的 发 展 趋势 ， 据 此 来 优化 我 们 产品 的 标题 。 这 样 ， 既 可 以 运用 不 同 的 标题 组 合 方式 搜 
索 成 交 结果 ， 通 过 对 比分 析出 最 适合 的 热 词组 合 以 优化 店铺 标题 ， 又 可 以 针对 不 同 的 销售 
期 制定 不 同 的 库存 策略 ， 以 达到 销售 和 库存 的 合理 化 。 
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3.30 成交 排行 





思考 题 


。 简 述 网 络 市 场 调研 的 工作 程序 。 

。 简 述 调研 问卷 的 结构 。 

.如 何 完成 对 网 络 市 场 调研 数 据 的 整理 ? 

.根据 自己 熟悉 的 产品 设计 一 份 问卷 调查 ， 并 试 着 根据 该 调查 写 一 份 调研 报告 。 





3.5.2 ”选择 题 


1.〈 ”) 是 网 络 市 场 调研 中 最 有 效 并 且 经 常 使 用 的 一 种 方法 。 
A. 网 络 问 卷 调研 B. 新 闻 组 讨论 。 C. 电子 邮件 D. 网 络 问答 
2.“ 网 络 调研 是 开放 的 ， 任 何 网 民 都 可 以 进行 投票 和 查看 结果 ， 而 且 在 投票 信息 经 过 统 
计 分 析 软 件 初步 处 理 后 , 就 可 以 马上 查看 到 阶段 性 的 调研 结果 。 ”这 说 明了 网 络 调研 的 (  ) 
A. 及 时 性 B. 交互 性 C. 平价 性 D. 高 效 性 
3. 用 于 收集 二 手 资料 的 常用 方法 是 ( 。”)。 
A. 网 上 搜索 法 。”B. 网 站 跟踪 法 。 C. 订阅 邮件 列表 ”D. 问卷 调查 法 
4. 在 网 络 调研 中 ，(  ”) 一 般 用 来 再 次 向 填写 者 表示 感谢 或 致意 ， 此 外 注 明 公司 的 标 
志 性 信息 (如 公司 名 称 、 网 站 、 联 系 方式 )， 这 是 宣传 公司 





A. 卷首 说 明 B. 调研 问题 C. 调 D. 结束 语 
3 ) 选项 符合 调研 表 问题 设计 要 求 。 
.“ 这 种 调料 很 润 口 吧 ” 种 调料 很 辛辣 吧 ” 
.“ 这 种 调料 是 润 口 还 是 辛辣 呢 ” .“ 这 种 调料 的 口味 是 否 很 可 口 ” 
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如 果 把 互联 网 比 作 整 个 夜空 ， 那 么 你 的 网 站 只 是 这 夜空 众多 繁星 中 的 一 颗 。 所 以 ， 对 企 
业 而 言 ， 即 使 是 创意 新 颖 、 设 计 精 美的 网 站 也 不 能 坐等 顾客 上 门 ， 需 要 不 断 用 宣传 、 广 告 、 
链接 和 促销 活动 来 推广 自己 的 网 站 。 网 站 推广 就 是 为 了 让 更 多 的 网 民 知 道 你 的 网 站 ， 以 提高 
网 站 的 知名 度 ， 争 夺 有 限 的 注意 力 资源 ， 尽 可 能 提高 网 站 的 访问 量 ， 吸 引 和 创造 商业 机 会 
这 就 是 网 站 推广 专员 所 从 事 的 工作 。 一 个 网 络 营销 型 站 点 ， 它 的 推广 目标 就 是 为 客户 带 来 更 
大 的 价值 ， 使 企业 扩大 知名 度 、 增 加 销售 量 、 创 造 更 大 的 价值 。 


论 .[ 讽 职责 1 


1. 负责 各 种 网 络 推广 形式 的 规划 和 执行 。 
2. 提出 企业 网 站 优化 方案 。 





六 ee. [ 字 习 目 标 1 








知识 目标 技能 目标 
0 理解 网站 推广 的 概念 

ee (1) 掌握 搜索 引擎 的 注册 方法 
Ca (2) 掌握 关键 词 竞价 排名 的 操作 方法 
thle (3) 掌握 邮件 营销 的 操作 方法 
人 (4) 掌握 论坛 营销 运作 方法 

CO (5) 掌握 订阅 、 创 办 邮件 列表 运作 方法 
(8) 理解 微 信 营 销 

5 

v=] EE a 

4.1.1 任务 背景 


3 全 ,是 一家 专业 的 电子 商务 服务 提供 公司 和 电 
“全 国 优秀 教学 企业 ”称号 。 


深圳 市 头 狼 电 子 商务 有 限 公司 创 
商人 才 输 送 机 构 ，2011 年 获得 教 开 

2015 年 ， 头 狼 公司 的 战 立 全 国 最 大 的 务 人 才 库 ， 免 费 推 荐 电子 商务 人 
才 就 业 ， 实 现 电子 商务 人 才 克 接受 免费 培训 到 无 育 模式 。 公 司 计划 整合 搜索 引擎 
营销 、 微 信 营 销 、 博 客 方法 ， 进 行 全 推广 这 项 业务 。 


4.1.2 me 效 - 


为 了 实现 略 目标 ， 请 你 代 头 狼 估 司 规划 网 络 推广 方案 并 确定 实施 方案 。 
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4.2.1 网 站 推广 的 概念 


网 站 是 企业 开展 网 络 营销 的 工具 ， 而 工具 是 必须 通过 使 用 才能 发 挥 作用 的 ， 如 果 你 的 工 
其 一 直 放 在 仓库 里 没 人 使 用 ， 那 么 它 不 但 不 能 为 你 创造 价值 ， 反 而 还 要 为 保存 这 个 工具 投入 
大 量 的 人 力 、 财 力 、 物 力 ， 这 就 是 目前 许多 企业 建 网 站 的 真实 反映 。 网 站 推广 目的 在 于 让 尽 
可 能 多 的 潜在 用 户 了 解 并 访问 网 站 ， 通 过 网 站 获得 有 关 产 品 和 服务 等 信息 ， 为 最 终 形成 购买 
决策 提供 支持 。 网 站 推广 是 网 络 营销 工作 的 基础 ， 尤 其 对 于 中 小 型 企业 网 站 来 说 ， 用 户 了 解 
企业 的 渠道 比较 少 ， 网 站 推广 的 效果 在 很 大 程度 上 也 就 决定 了 网 络 营销 的 最 终 效果 。 所 谓 网 
站 推广 的 策略 ， 就 是 对 各 种 网 络 营 销 手段 和 方法 的 具体 应 用 。 


4.2.2 ”搜索 引擎 营销 推广 


1. 搜索 引擎 的 功能 
搜索 引擎 在 网 络 营销 中 一 直 处 于 举足轻重 的 地 位 ， 搜 索引 擎 营销 是 网 站 推广 必 不 可 少 的 















































欢 将 邑 几 个 谎 民 司 ?四 部 





浴 将 是 蓉 肛 芝 脂 泌 司 


互联 网 工具 ， 是 为 了 帮助 用 户 从 成 千 上 百 万 个 网 站 中 快速 、 有 效 地 查询 ， 找 到 想 要 得 到 的 信 
息 。 所 谓 搜索 引擎 营销 ， 就 是 根据 用 户 使 用 搜索 引擎 的 方式 ， 利 用 用 户 检索 信息 的 机 会 尽 可 





能 将 营销 信息 传递 给 目标 用 户 。 如 果 说 互联 网 上 的 信息 浩如烟海 ， 那 么 搜索 引擎 就 是 海洋 9 


上 








的 导航 灯 。 搜 索引 擎 推广 就 是 让 用 户 发 现 信息 ， 并 通过 搜索 点 击 进入 网 页 或 网 站 了 解 所 需要 
的 信息 ， 其 营销 策略 主要 是 使 企业 信息 被 搜索 引擎 收录 ， 并 且 使 其 排名 靠 前 ， 只 有 这 样 才 能 


增加 客户 的 点 击 率 。 其 网 络 营销 功能 体现 在 以 下 几 个 方面 。 
1) 网 络 信息 传递 功能 








(1) 搜索 引擎 作为 网 站 推广 的 工具 。 网 站 推广 就 是 为 用 户 发 现 网 站 信息 并 来 到 网 站 


浏览 信息 创造 机 会 ， 而 搜索 引擎 正 是 通过 搜索 结果 中 有 限 的 摘要 信息 将 用 户 引 导 到 信息 


源 网 页 。 


的 点 击 ， 这 样 再 精美 的 网 站 也 宣传 不 了 企业 的 品牌 形象 
索引 擎 这 一 传播 渠道 是 不 可 忽视 的 。 
(3) 搜索 引擎 对 产品 促销 的 价值 。 证 以 “产品 名 称 ”等 关键 词 进行 检索 时 





人 








往往 表明 用 户 已 经 对 该 产品 产生 了 购买 意 应 
会 对 产品 的 网 络 推广 发 挥 积极 作用 。 
2) 网 络 营销 管理 





























慌 


网 站 的 搜索 引 交代 状 况 。 和 
3) 网 络 营 全 庆生 Wh 
搜索 引 掌 为 尝 争 对 手 制造 网 络 推广 些 铺 ， 对 于 任何 一 个 搜索 引擎 而 言 ， 关 键 检 索 结果 


(2) 搜索 引擎 是 网 络 品牌 传播 渠道 之 一 。 一 个 知名 品牌 肯定 应 该 可 以 通过 搜 多 引擎 搜索 
; 一 个 品牌 不 能 获得 客户 
， 在 网 络 品牌 建设 过 程 中 ， 搜 


意味 着 在 搜索 引擎 结果 中 占据 有 利 位 置 将 


《1) 搜索 引擎 作为 网 上 市 开具. 通过 搜索 济 徐 ， 可 以 很 方便 地 了 解 市 场 竞争 的 


动向 ， 获 得 竞争 者 的 相关 信息 维 对 行业 竞争 状况 判断 。 
(2) 搜索 引擎 作为 化 的 检测 工具 。* 通 过 索引 擎 检索 的 数据 信息 分 析 ， 可 以 研 


上 





的 信息 数量 是 有 限 的 ， 而 用 户 只 关注 其 中 排名 靠 前 的 且 相关 度 最 高 的 信息 。 这 就 意味 着 ， 当 


一 个 网 站 占据 有 利 位 置 时 ， 就 使 其 他 竞争 对 手 失 去 了 这 一 机 会 。 利 用 搜索 结果 的 这 一 特点 ， 


可 以 设计 合理 的 防御 性 网 络 营销 策略 ， 为 竞争 对 手 制造 网 络 推广 壁垒 ， 即 避免 让 竞争 对 手 获 





得 最 有 利 的 搜索 引擎 推广 机 会 。 
2. 搜索 引擎 的 目标 层次 
搜索 引擎 的 目标 是 把 顾客 转换 为 消费 者 ， 在 不 同 的 发 展 阶段 ， 它 有 着 不 同 的 阶段 性 目标 


(1) 第 一 层 是 搜索 引擎 营销 的 存在 层 。 其 目标 是 在 主要 的 搜索 引擎 /分 类 目录 中 获得 被 收 














录 的 机 会 ， 这 是 搜索 引擎 营销 的 基础 ， 离 开 这 个 层次 ， 搜 索引 擎 营销 的 其 他 目标 也 就 不 可 外 
实现 。 
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(2) 第 二 层 是 搜索 引擎 营销 的 表现 层 。 其 目标 则 是 在 被 搜索 引擎 收录 的 基础 上 尽 可 能 获 


得 好 的 排名 ， 即 在 搜索 结果 中 有 良好 的 表现 。 因 为 通常 来 说 用 户 只 会 看 搜索 结果 的 前 一 部 分 
而 排名 在 后 的 往往 被 忽视 。 





(3) 第 三 层 是 搜索 引擎 营销 的 关注 层 。 其 目标 是 提高 网 站 的 访问 量 和 点 击 量 ， 这 样 才 有 
可 能 将 访问 者 转化 为 消费 者 。 从 搜索 引擎 的 实际 情况 来 看 ， 仅 仅 做 到 被 搜索 引擎 收录 并 且 在 
搜索 结果 中 排名 靠 前 是 不 够 的 ， 这 样 并 不 一 定 能 增加 用 户 的 点 击 率 ， 更 不 能 保证 将 访问 者 转 














化 为 顾客 。 要 通过 搜索 引擎 营销 实现 访问 量 增加 的 目标 ， 则 需要 从 整体 上 进行 网 站 优化 设计 ， 
充分 利用 关键 词 广告 等 有 价值 的 搜索 引擎 营销 专业 服务 。 

(4) 第 四 层 是 搜索 引擎 营销 的 转化 层 。 其 目标 是 通过 访问 量 的 增加 转化 为 企业 最 终 实 现 
收益 的 提高 。 转 化 层 是 前 面 3 个 目标 层次 的 进一步 提升 ， 是 各 种 搜索 引擎 方法 所 实现 效果 的 
集中 体现 ， 但 并 不 是 搜索 引擎 营销 的 直接 效果 。 从 各 种 搜索 引擎 策略 到 产生 收益 ， 期 间 的 中 
间 效 果 表现 为 网 站 访问 量 的 增加 ， 网 站 的 收益 是 由 访问 量 转化 所 形成 的 ， 从 访问 量 转化 为 收 
益 则 是 由 网 站 的 功能 、 服 务 、 产 品 等 多 种 因素 共同 作用 而 决定 的 。 因 此 ， 第 四 个 目标 在 搜索 
引擎 营销 中 属于 战略 层次 的 目标 ， 其 他 3 个 层次 的 目标 则 属于 策略 范畴 ， 具 有 可 操作 性 和 可 
控制 性 的 特征 。 实 现 这 些 基本 目标 是 搜索 引擎 营销 的 主要 任务 。 



























































3. 搜索 引擎 的 种 类 
从 工作 原理 来 分 ， 常 见 的 搜索 引擎 有 两 类 : 一 类 是 纯 技 全 文 检索 搜索 引擎 (简称 
搜索 引擎 ), 其 原理 是 通过 机 器 人 到 各 个 网 站 收集 、 存储 信 立 索 引 数 据 库 供用 户 查 询 ; 


另 一 类 称 为 分 类 目录 ， 利 用 各 网 站 登录 信息 时 填写 的 司 和 网 站 描述 等 资料 ， 经 过 人 工 审 
核 编 辑 后 ， 输 入 数据 库 以 供 查 询 。 因 此 ， 搜 索引 和 形式 也 相应 地 有 基于 搜索 引擎 的 方 
法 和 基于 分 类 目录 的 方法 ， 前 者 包括 搜索 引 关键 词 广告 、 竞 价 排名 、 固 定 排名 、 基 


于 内容 定位 的 广告 等 和 和 形式 ， 而 后 训 分 类 目录 合适 的 类 别 中 进行 网 站 登录 。 随 
人 其 





着 搜索 引擎 形式 的 进一步 发 展 变化 ， 他 一 些 形 式 的 搜索 引擎 ， 不 过 大 都 是 以 这 两 


种 形式 为 基础 的 。 \ 2 

4. 报 索引 擎 划 销 推广 的 旨 候 ci 

1) 搜索 引擎 注册 全 

(1) 搜索 引 和 区; 义 。 网 站 是 企 销 的 主 窗 口 ， 但 网 站 宣传 的 前 提 是 别人 必 
须 了 解 你 的 网 起 调 佑 表明 ， 在 网 民利 崩 抑 各 种 网 络 服务 中 ， 有 66.3% 的 网 民利 用 搜索 引擎 








来 查找 相关 信息 诬 源 ， 在 所 有 的 互联 网 服务 中 利用 率 位 居 第 一 位 。 可 以 看 出 ， 从 网 民 的 角度 
来 看 ， 搜 索引 擎 已 经 成 为 了 网 民 网 上 冲浪 的 利器 ， 从 企业 的 角度 来 讲 ， 搜 索引 擎 也 给 企业 网 
站 推广 带 来 了 希望 。 那 么 ， 如 何 才 能 使 搜索 引擎 查找 到 自己 的 企业 网 站 呢 ? 那 就 是 搜索 引擎 
注册 。 搜 索引 擎 注册 成 为 了 企业 宣传 网 站 的 重要 工具 ， 简 单 来 说 ， 搜 索引 擎 注册 也 就 是 将 
站 基本 信息 (尤其 是 URL) 提交 给 搜索 引擎 的 过 程 。 

(2) 搜索 引擎 注册 的 方法 。 对 于 技术 性 搜索 引擎 〈 如 百度 等 )， 通 常 不 需要 自己 注册 ， 只 
站 已 经 被 其 他 搜索 引擎 收录 的 网 站 链接 ， 搜 索引 擎 可 以 自己 发 现 并 收录 网 站 。 但 是 ,如 
站 没有 被 链接 ， 或 者 希望 自己 的 网 站 尽快 被 搜索 引擎 收录 ， 那 就 需要 自己 提交 自己 的 网 
。 技 术 型 搜索 引擎 通常 只 需要 提交 网 站 的 上 层 目录 即 可 ， 而 不 需要 提交 各 个 栏目 、 网 页 的 
丝 ， 这 些 工 作 搜索 引擎 的 “蜘蛛 ”自己 就 会 完成 了 。 只 要 网 站 内 部 的 链接 比较 准确 ， 一 般 
来 说 ， 适 合 搜索 引擎 收录 规则 的 网 页 都 可 以 自动 被 收录 。 另 外 ， 当 网 站 被 搜索 引擎 收录 之 后 
站 内 容 更 新 时 ， 搜 索引 擎 也 会 自行 更 新 有 关内 容 ， 这 与 分 类 目录 是 完全 不 同 的 。 这 种 搜索 
引擎 注册 时 ， 到 各 个 搜索 引擎 提供 的 “提交 网 站 ”页 面 ， 输 入 自己 的 网 址 提交 即 可 ， 一 般 不 
需要 网 站 介绍 、 关 键 词 之 类 的 附件 信息 。 目 前 技术 型 搜索 引擎 的 提交 (或 被 自动 收录 ) 是 免 
费 的 。 对 于 分 类 目录 型 搜索 引擎 , 只 有 自己 将 网 站 信息 提交 , 才 有 可 能 获得 被 收录 的 机 会 (如 
果 分 类 目录 经 过 审核 认为 符合 收录 标准 的 话 )， 并 且 分 类 目录 注册 有 一 定 的 要 求 ， 需 要 事先 准 
备 好 相关 资料 ， 如 网 站 名 称 、 网 站 简介 、 关 键 词 等 。 由 于 各 个 分 类 目录 对 网 站 的 收录 原则 不 



































写 























让 酒 闻 


























欢 将 邑 几 个 谎 导 司 ?四 部 
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同 ， 需 要 实现 对 每 个 计划 不 同 的 分 类 目录 进行 详细 的 了 解 ， 并 准备 相应 的 资料 。 另 外 ， 有 些 
分 类 目录 是 需要 付费 才能 收录 的 ， 在 提交 网 站 注册 资料 后 ， 还 需要 支付 相应 的 费用 才能 实现 
分 类 目录 型 搜索 引擎 的 注册 。 为 了 确保 更 多 的 访问 者 能 找到 你 ,可 以 同时 在 多 个 引擎 上 注册 。 

(3) 搜索 引擎 注册 的 注意 事项 。 通 过 搜索 引擎 注册 来 宣传 企业 网 址 的 关键 ， 在 于 搜索 引 
擎 检索 的 结果 中 排 在 前 面 。 如 果 一 个 用 户 想 要 查询 某 种 产品 的 信息 ， 他 首先 希望 去 的 地 方 就 
是 搜索 引擎 。 因此， 要 让 别人 知道 你 的 网 站 ， 你 就 要 想 办 法 让 搜索 引擎 把 你 的 网 站 收录 进去 。 
但 仅仅 这 样 是 不 够 的 ， 像 Altavista、Yahoo! 等 有 名 的 英文 搜索 引擎 ， 每 天 申请 登录 的 就 有 几 
千 个 网 址 ， 你 的 网 站 虽然 被 收录 了 ， 可 是 也 许 只 能 排 在 很 靠 后 的 位 置 。 打 个 比方 : 你 的 网 站 
是 介绍 电话 〈Telephone) 的 ， 别 人 在 查询 关键 字 时 输入 了 “Telephone”， 结 果 有 2 100 个 相符 
的 网 址 ， 你 在 第 1566 位 ， 可 谁 会 有 力气 翻 70 多 页 呢 (搜索 引擎 查询 页 面 通常 是 10 个 或 20 














档 或 网 站 的 排列 顺序 。 因 此 ， 搜 索引 擎 注册 中 ， 最 关键 
键 字 时 ， 要 注意 以 下 几 点 : 





关键 字 在 数据 库 中 文档 的 重要 性 、 重 复 次 数 、 | 



































的 网 站 ， 也 不 一 定 就 是 他 想 浏览 





些 关键 字 











个 查询 结果 为 一 页 ) ? 提要 作 和 次， 分 有 全 即 按照 搜索 


是 如 何 使 用 好 关键 字 。 














来 确定 〈 或 计算 ) 返回 文 





设 定 关 


@ 用 足够 数量 的 关键 字 。 一 般 搜索 引擎 ee 比如 25 一 50 个 关键 字 。 最 

好 用 足 这 个 数量 ， 关 键 字 越 多 ， 可 能 找到 
@ 能 够 描述 企业 网 站 的 特征 。 键 字 过 于 空 泛 、 抽 象 ， 即 使 访问 者 找到 了 你 
TO 因此 ， 我 们 要 选择 与 站 点 


rn 关键 首先 民运 且 中 出 现 正文 也 要 尽量 重复 这 





® A smn ” ho 际 使 用 的 关键 字 十 分 生僻 ， 访 问 者 根本 





不 会 或 者 很 少 使 用 的 关键 字 选 





。 另 一 个 小 技巧 是 在 网 站 主页 上 加 一 个 元 


标记 ， 使 网 站 引擎 友好 。 元 标记 上 不 显示 出 来 的 特殊 HTML 标记 ， 它 含有 表示 
页 面 内 容 的 关键 条。 这样， 搜索 引擎 就 可 用 它 来 构造 指向 网 站 页 面 的 索引 。 总 之 ， 为 在 搜索 
引擎 的 检索 结果 中 取得 一 个 好 排名 ， 我 们 需要 选择 适当 的 关键 词 ， 并 在 网 页 中 适当 重复 表现 


























出 这 些 关 键 词 。 
2) 搜索 引擎 优化 
所 谓 搜索 引擎 优化 (Search Engine Optimization，SEO)， 就 是 针对 各 种 搜索 引擎 





的 检索 特 


点 ， 让 网 站 建设 和 网 页 设计 的 基本 要 素 适 合 搜索 引擎 的 检索 原则 〈 即 搜索 引擎 友好 )， 从 而 获 
得 搜索 引擎 收录 并 在 检索 结果 中 排名 靠 前 。SEO 的 目的 是 为 网 站 提供 生态 式 的 自我 营销 解决 
方案 ， 让 网 站 在 行业 内 占据 领先 地 位 ， 从 而 获得 品牌 收益 。 简 单 来 说 ， 如 果 说 登录 搜索 引擎 
是 为 了 让 网 站 获得 排名 ，SEO 优化 则 是 为 了 让 网 站 获得 更 靠 前 的 排名 ， 这 是 每 一 家 企业 都 希 
望 做 到 的 。 一 个 搜索 引擎 友好 的 网 站 ， 应 该 方便 搜索 引擎 检索 信息 ， 并 且 返 回 的 检索 信息 让 





















































容 优化 做 好 了 ， 那 么 至 少 完成 了 70% 的 搜索 引擎 优化 工作 。 
(1) 搜索 引擎 应 注意 以 下 问题 : 
@ 每 个 网 页 都 应 该 有 独立 的 、 概 要 描述 网 页 主体 内 容 的 网 页 标题 。 


户 看 起 来 有 吸引 力 ， 这 样 才能 达到 搜索 引擎 营销 的 目的 。 搜 索引 擎 优化 本 身 并 不 是 一 项 专 
门 的 技术 或 者 工程 ， 而 是 一 种 经 营 思想 ， 将 这 种 经 营 思想 运用 于 网 站 建设 之 中 去 ， 自 然 就 获 
得 了 搜索 优化 的 效果 。 搜 索引 擎 优化 应 该 重视 网 站 内 部 的 基本 要 素 ， 即 网 站 结构 、 网 站 内 容 、 
站 功能 和 网 站 服务 ， 尤 其 以 网 站 结构 和 网 站 内 容 优化 最 为 重要 。 一 个 网 站 的 结构 和 网 站 内 

















@ 尽量 使 用 静态 网 页 。 
图 在 页 面 中 以 文字 信息 为 主 而 不 是 以 图 片 或 者 Flash 为 主 。 
站 外 部 链接 要 重视 质量 而 不 是 数量 。 
网 站 有 合理 的 栏目 结构 。 
应 该 有 适量 的 文字 信息 ， 并 且 保 持 一 定 的 更 新 频率 。 
每 个 网 页 都 应 该 有 经 过 专业 设计 的 META 标签 。 
搜索 引擎 优化 的 着 眼 点 不 能 只 是 考虑 搜索 引擎 的 排名 规则 如 何 ， 更 重要 的 是 要 为 用 户 获 
取信 息 和 服务 提供 方便 。 搜 索引 擎 优化 是 以 用 户 为 导向 的 网 站 优化 效果 的 自然 体现 ， 因 为 搜 
索引 擎 的 检索 原则 是 为 用 户 提供 与 检索 信息 最 相关 的 内 容 ， 如 果 一 个 网 站 /网 页 做 到 了 这 一 
点 ， 自 然 会 在 搜索 引擎 检索 结果 中 获得 好 的 排名 ; 反 过 来 说 ， 如 果 不 注意 网 站 的 基本 要 素 优 
化 设计 用 其 他 的 方式 来 获得 排名 效果 是 不 太 现实 的 。 
(2) 好 的 网 站 SEO 必须 做 好 以 下 两 个 方面 的 工作 。 办 : 
@ 站 内 优化 ,目前 电子 商务 界 把 新 型 的 网 站 称 为 营 镍 器 网 站 , 其 实 就 是 对 网 站 进行 程序 、 | 
域名 注册 查询 、 内 容 、 板 块 、 布 局 、 目 标 关键 字 等 者 名优 化 调整 也 就 是 网 站 设计 时 适 | 
合 搜索 引擎 检索 ， 满 足 搜 索引 擎 排名 的 指标 ， 作 师 在 被 索 引擎 检索 中 获得 流量 排名 靠 前 , 增 | 
强 搜索 引擎 营销 的 效果 ， 使 网 站 有 一 个 好 的 丰 。 
检查 一 个 网 站 内 部 是 否 优化 到 位 ， 人 各 珊 毕 入 是 否 最 优化 ， 可 以 借助 一 个 简单 易 用 的 站 长 
工具 (http:/toolchinaz.com/) 来 进 证 ev 如 图 4.L 所 示 。 
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Mad emer 乔 蕉 多 备案 机 席 可 测 二 现 机 上 关 9: 80073 
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百度 收录 查询 长 尾 关键 子 
网 站 地 址 ; 坦 调 关键 词 查询 
关键 词 排名 查询 ”而 关 健 记 度 查询 
网 站 地 址 ，| 网 站 地 址 :| J 
关键 记 | | 于 班 询 关键 词 _] 启 

图 4.1 站 长 工具 首页 
输入 要 检查 的 网 址 ， 点 击 SEO 综合 查询 ， 可 以 获得 网 站 的 各 项 优化 指标 ， 这 里 ， 我 们 特 








别 要 关注 的 是 网 站 优化 三 处 核心 关键 词 设置 ， 如 图 4.2 所 示 。 其 中 ， 网 页 的 标题 〈Title)、 关 
键 词 (KeyWords)、 描 述 〈Description ) 关键 词 的 设置 是 最 重要 的 ， 是 搜索 引擎 赖 以 检索 最 重 
要 的 关键 词 源头 。 

关键 词 一 般 都 是 在 程序 的 后 台 可 以 添加 的 ， 如 图 4.3 所 示 。 把 公司 名 称 、 产 品 、 产 品 属 
性 、 联 系 方式 等 最 想 向 客户 展现 的 信息 填 进 去 ， 然 后 点 提交 ， 被 搜索 引擎 收录 以 后 ， 即 可 展 
现在 搜索 者 的 眼前 。 如 果 后 台 没有 相应 的 功能 ， 可 以 要 求 程序 员 或 者 网 页 设计 师 添加 。 














欢 料 上 成 峭 墓 中暑 司 


























| 历史 收录 seo 收录 于 多 
日 其 百度 收录 百度 碌 引 时 Google 收 采 360 收 杂 搜 儿 收录 百度 反 错 
2015-01-14 140 万 43F7975 2351000 2677000 77F6621 32 万 1000 
2015-01-13 140 万 43 万 7825 23 万 27 万 3000 77 万 6995 296 万 
2015-01-12 140 万 43 万 7855 23 万 2000 27 万 3000 77 万 7992 315 万 
2015-01-11 136 万 43 万 8161 22 万 8000 27 万 2000 77 万 8425 315 万 
2015-01-10 136 万 44 万 7470 22 万 8000 27 万 3000 2 万 6773 315 万 











指 述 站 长 之 家 (中 国 站 长 站 ) 为 个 人 站 长 与 企业 网 络 提供 全 面 的 站 长 容 讯 、 最 新 最 全 的 源 代码 程序 下 载 、 | 一 般 不 超过 | 
Descnption) | :0s 个 字符 海量 建站 素材 、 强 大 的 报 过 优化 动工 具 、 网络 产品 设计 与 运营 理 信 以 及 一 站 式 网 络 角 方案 ,十 700 个 池 罕 
一 年 未 我 们 一 直到 力 为 中 文 网 站 提供 动力 。 a 


标题 (Tite) 和 37 个 字 和 站 长 之 家 - 中 国 站 长 站 - 站 长 资讯 | 我 们 数 力 于 为 中 广 同 站 提供 动力 : ey 

关键 订 51 个 字 行 站 长 ,站 长 之 家 ,站 长 资讯, 创 上 圭 ,产品 经 理 , 同 达 运 划 , 同 络 东 本 ,电子 商务 ,站 长 亲 , 站 长 工具, 中 国 站 “一般 不 起 过 | 
(KeywWords) 长 站 100 个 字符 | 
B 








半天 名 | KR ;从 中 水 加 关 妆 词 
关键 词 PC 指数 从 动 所 竹 360 指 孝 。。。 百 度 拓 名 [一 得 所 估 融 来 滨 量 (lp) 


站 长 1320 271 1003 ED) ED EE 





， 反 个 尖 健 守旧 请 用 兴 角 加 等" 随 开 














4.3 ”企业 网 站 后 台 关键 词 设置 界面 
@ 站 外 优化 。 搜 索引 擎 是 通过 网 络 疏 虫 收录 网 页 的 。 网 络 疏 虫 (又 被 称 为 网 页 蜘蛛 、 网 


络 机 器 人 ) 是 一 种 按照 一 定 的 规则 ， 它 自动 地 抓 取 万 维 网 信息 的 程序 或 者 脚本 。 网 络 疏 虫 主 
要 通过 网 页 的 超级 链接 来 进行 关联 收录 ， 因 此 我 们 需要 为 网 站 设计 更 多 的 外 部 链接 ， 吸 引 更 



































多 的 网 络 爬 虫 进入 我 们 的 网 站 ， 从 而 提高 网 站 页 面 收录 。 图 4.4 所 示 为 站 长 工具 展现 的 外 部 
链接 与 网 页 页 面 收录 的 关系 。 
百度 相关 
百度 流量 预计 。 | 关键 词 库 百度 快照 首页 位 置 系 引 量 今日 收录 最 近 一 周 最 近 一 月 
Ho04s | sor | zolsoro | 1 | 35797s | lp4o004 | 12F4oof | 19F6o004 | 
网 站 www.chinaz.com 的 收录 /反馈 结果 
搜索 引 草 | 百度 人 玛 360 搜狗 
收录 43 万 20004 23 万 2000 辣 26 万 8000 全 77 万 6214 4 
me | am | 2 | "om | 2) 














图 4.4 站 长 工具 展现 的 外 部 链接 与 网 页 页 面 收录 的 关系 


产生 高 质量 的 反 向 链接 通常 采用 以 下 办 法 : 
第 一 ， 高 质量 的 内 容 。 产 生 高 质量 的 外 部 链接 最 好 的 方法 就 是 书写 高 质量 的 内 容 ， 在 文 








章 中 加 入 网 站 网 址 的 超级 链接 ， 好 的 文章 能 够 让 读者 产生 阅读 的 欲望 而 对 文章 进行 转载 ， 也 
就 增加 了 链接 。 

第 二 ， 友 情 链接 。 与 合作 伙伴 互相 推荐 链接 ， 与 行业 网 站 、 相 关 性 网 站 进行 链接 互 换 ， 
如 图 4.5 所 示 。 一 般 可 以 在 网 站 的 最 底部 寻找 到 网 站 的 联系 方式 ， 以 及 添加 友情 链接 的 方法 。 





关于 站 长 之 家 联系 我 们 “广告 虹 务 ”友情 渤 搁 ”网 站 动态 ” 式 权 声明 ”人 才 招聘 ”帮助 
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4.5 友情 链接 


第 三 ， 分 类 目录 。 将 网 站 提交 到 DMOZ 目录 、Yahoo! 目录 和 ODP 目录 一 些 专业 目录 

网 站 。 
第 四 ， 社 会 化 书签 。 将 网 站 加 入 百度 搜 藏 、Yahool 《Gaogle 书签 、QQ 书签 等 社会 

化 书签 。 
第 五 ， 发 布 博客 创建 链接 。 目 前 获取 外 部 链接 式 之 一 就 是 通过 发 布 博客 文章 。 
第 六 ， 论 坛 发 帖 或 签名 档 。 在 论坛 中 发 布 念 9 原创 帖 或 者 编写 签名 档 中 插入 网 址 。 
第 七 ， 购 买 高 价值 链接 。 但 是 不 建议 使 用 此 从 法 ， 被 搜索 引擎 发 现 会 被 降 权 。 
第 八 ， 社 会 化 媒体 。 可 以 在 社会 化 媒 俐 号 神 入 链接 ， 比 如 微 博 、 社 交 网 站 等 。 
3) 搜索 引擎 广告 
对 于 搜索 引擎 而 言 ， 这 种 于 网 新 优 多 者 的 ， 因 此 它 是 扫 索 引 区 间 少 用 
是 Se 







寺 侧 








还 不 足以 使 得 多 个 重要 词 都 获得 好 的 排名 x 的 方法 是 利用 关键 词 广告 (AdWords )。 
AdWords 投放 的 方 ; ， 可 以 自己 说 从 委 托 专 业 服务 商 代理 有 关 业 务 
2 场 监 测 与 研究 RDCcl 公布 的 数据 显示 ， 搜 索引 擎 在 广告 营销 总 
体 市 场 中 的 增 与 市 场 规模 均 已 明显 高 于 门户 网 站 ，2013 年 搜索 引擎 广告 市 场 规模 345.2 
亿 元 ， 同 比 增长 34.9%。 如 图 4.6 所 示 。 
MD 中 国 互 联网 广告 和 搜索 引擎 市 场 数 据 
2913 生 中 国 技 索 全 学 广告 布 场 二 本 网 比 卉 长 69 - 
nillll 
S022 a - | EO 











4.6 搜索 引擎 广告 市 场 规模 


炽 将 邑 厅 个 谎 民 司 ?四 吕 





bi | 


搜索 引擎 广告 是 付费 搜索 引擎 营销 的 一 种 形式 ， 也 可 称 为 关键 词 广告 、 付 费 搜索 引擎 关 
键 词 广告 等 , 自 2002 年 之 后 是 网 络 广告 中 市 场 增长 最 快 的 网 络 广告 模式 。Google 的 AdWords 
是 最 有 影响 力 的 付费 搜索 引擎 营销 方法 之 一 。 

关键 词 广告 的 基本 形式 是 ， 当 用 户 利用 某 一 关键 词 进行 检索 ， 在 检索 结果 页 面 会 出 现 与 
该 关键 词 相关 的 广告 内 容 。 由 于 关键 词 广告 具有 较 高 的 定位 ， 其 效果 比 一 般 网 络 广告 形式 要 
好 ， 所 以 获得 快速 发 展 。 

关键 词 广 告 有 以 下 几 个 特点 : 

(1) 关键 词 广告 的 形式 比较 简单 ， 通 常 为 文字 广告 。 

(2) 关键 词 广告 可 以 随时 进行 投放 。 

(3) 相对 于 CPM 关键 路 径 法 ) 计价 方式 来 说 ， 关 键 词 广告 价格 比较 低廉 ， 一 般 采 用 按 
点 击 付费 ， 并 且 费 用 可 以 控制 。 


(4) 关键 词 广 告 可 以 随时 查看 流量 统计 。 «RK 
































(5) 关键 词 广 告 可 以 方便 地 进行 管理 ， 随 时 更 换 。 
(6) 关键 词 广 告 是 实时 显示 的 。 
由 于 网 络 营 销 的 任务 之 一 就 是 尽 可 能 多 发 现 企业 的 机 会 ， 所 以 在 可 能 的 情况 
下 ， 同 时 采用 多 种 推广 方式 会 比 单一 方式 效果 。 在 免费 搜索 结果 中 排名 靠 前 是 首 
要 的 任务 ， 应 该 努力 做 好 ， a 加 在 搜索 结果 中 出 现 的 机 会 ， 即 使 在 Google 
的 搜索 排名 中 处 于 第 一 位 置 ， 也 于 费 的 关键 词 广 和 ， 这 是 因为 搜索 结果 排名 信息 与 
关键 词 广告 的 信息 并 不 一 “ 误 “和 


4.2.3 ”E-mail 营销 


一 家 企业 营 提供 商 2 tion 人 300 多 名 英国 、 法 国 和 德国 的 
业 营 销 主管 ， 商业 服务 、 制 ; pig 以 了 解 欧洲 企业 使 


鱼 果 发 现 这 些 欧洲 国家 的 企业 使 用 率 最 高 的 营销 方法 是 E-mail (电子 邮 f 
























































之 到 六 





1 E-mail 营销 的 定义 

E-mail 自 1994 年 诞生 以 来 ， 已 成 为 人 们 网 上 信息 交流 的 主要 方式 ， 也 一 度 成 为 企业 主要 
的 网 络 营销 手段 。 最 早 的 E-mail 营销 也 来 源 于 垃圾 邮件 。E-mail 并 非 专 为 营销 而 产生 ， 但 当 
E-mail 成 为 大 众 的 信息 传播 工具 时 ， 其 营销 价值 也 就 逐渐 表现 出 来 。 在 欧美 国家 ，E-mail 营 
销 已 经 相当 成 熟 ， 并 在 B2B、B2C 等 领域 得 到 广泛 应 用 。 在 国内 ，E-mail 营销 的 发 展 稍 显 沾 
后 ， 人 们 往往 把 E-mail 营销 误解 为 群发 垃圾 邮件 。 其 实 不 然 ，E-mail 营销 是 指 在 用 户 事先 许 
可 的 前 提 下 ， 通 过 E-mail 的 方式 向 目标 用 户 传递 有 价值 信息 的 一 种 网 络 营销 手段 ， 也 可 称 为 
许可 E-mail 营销 。 这 个 定义 中 包含 3 个 层面 : 发 送 E-mail 之 前 必须 经 过 用 户 许可 ;要 通过 
E-mail 传递 信息 ， 而 不 是 其 他 方式 ， 这 种 信息 要 对 用 户 有 用 。 这 3 个 要 素 缺 少 一 个 ， 都 不 能 
称 为 有 效 的 E-mail 营销 。 

2.， E-mail 营销 的 优点 

(1) 信息 发 布 速度 快 。 

(2) 价格 便宜 ， 这 是 它 最 大 的 优势 。 

(3) 反馈 速度 快 。 如 果 用 户 感 兴趣 的 话 , 可 以 在 看 到 E-mail 广告 后 即 以 Replay 形式 回信 。 















































这 样 ， 从 企业 发 送 广告 到 接 到 用 户 反馈 的 过 程 可 以 在 半天 内 完成 ， 而 普通 的 国内 信件 则 最 少 
需要 一 个 星期 ， 国 际 信件 则 可 能 会 花 上 一 个 月 时 间 。 

(4) 如 果 加 入 到 邮件 清单 中 的 客户 都 是 自愿 的 ， 那 么 其 效果 会 比 抄 名 录 式 的 “ 缪 炸 ” 强 
百倍 。 

(5) E-mail 营销 模式 提供 了 “一 对 一 ”的 解决 方案 。 

(6) E-mail 的 发 展 潜力 是 不 可 估量 的 。E-mail 是 建立 在 互联 网 基础 上 的 ， 看 一 看 互联 网 
的 发 展 趋势 ， 不 难 想象 这 种 营销 方式 的 巨大 潜力 。 

3. 开展 E-mail 营销 的 基础 条 件 

开展 E-mail 营销 需要 解决 3 个 基本 问题 ， 向 哪些 用 户 发 送 电 子 邮 件 、 发 送 什么 内 容 的 电 
子 邮 件 以 及 如 何 发 送 这 些 邮 件 。 这 3 个 基本 问题 进一步 归纳 为 E-mail 营销 的 三 大 基础 。 

(1) E-mail 营销 的 技术 基础 。 从 技术 上 保证 用 户 加 入 、 立 〖 件 列表 ， 并 实现 对 用 户 资 


料 的 管理 以 及 邮件 发 送 和 效果 跟踪 等 功能 。 $9 
(2) 用 户 的 E-mail 地址 资源 。 在 用 户 自愿 加 入 A 的 前 提 下 ， 获 得 足够 多 的 用 户 
E-mail 地 址 资源 ， 是 E-mail 营销 发 挥 作用 的 必要 条 容 
(3) E-mail 营销 的 内 容 。 营 销 信息 是 通过 记 测 二 向 用 户 发 送 的 ， 邮 件 的 内 容 对 用 户 有 价 

















































































值 才能 引起 用 户 的 关注 ， 有 效 的 内 容 设 i 让 营销 发 挥 作用 的 基本 前 提 。 

当 这 些 基础 条 件 具备 之 后 ， 才 能 意义 上 的 E-mail 营销 ， 营 销 的 效果 才能 逐步 表 
现 出 来 。 > 2 

4 开展 Emal 营销 的 于 承 鸭 让 

开展 E-mail 营销 的 全 元 艺 一 是 拥有 潜在 We 地 址 资源 。 这 些 资源 可 以 是 企业 内 
部 所 有 A 以 是 合作 伙 人 服务 商 所 拥有 外 部 列表 )， 因 此 ，E-mail 
营销 的 重要 内 容 闵 一 钥 是 用 户 邮 件 地 址 江 泊 税 获 取 和 有 效 管理 及 应 用 。 实 施 E-mail 营销 ， 根 


据 E-mail 地 二 的 所 有 权 ，E-mail 营销 常用 的 方式 有 内 部 列表 和 外 部 列表 两 种 基本 形 
式 。 内 部 列表 是 一 个 企业 /网 站 利用 一 定 方式 获得 用 户 自愿 注册 的 资料 来 开展 的 E-mail 营销 ， 
而 外 部 列表 是 指 利用 专业 服务 商 或 者 具有 与 专业 服务 商 一 样 可 以 提供 专业 服务 的 机 构 提 供 的 
E-mail 营销 服务 ， 自 己 并 不 拥有 用 户 的 E-mail 地 址 资料 ， 也 无 须 管理 维护 这 些 用 户 资料 。 内 
部 列表 和 外 部 列表 各 有 自己 的 优势 , 对 网 络 营 销 比较 重视 的 企业 通常 都 拥有 自己 的 内 部 列表 ， 
但 内 部 列表 与 采用 外 部 列表 也 并 不 矛盾 ， 如 果 必 要 ， 两 种 方式 可 同时 进行 。 内 部 列表 包括 企 
业 自 己 拥有 的 各 类 用 户 的 注册 资料 ， 如 免费 服务 用 户 、 电 子 刊物 用 户 、 现 有 客户 资料 等 ， 是 
企业 开展 网 络 营 销 的 长 期 资源 ， 也 是 E-mail 营销 的 重要 内 容 。 外 部 列表 包括 各 种 可 以 利用 的 
E-mail 营销 资源 ， 常 见 的 形式 是 专业 服务 商 ， 如 专业 E-mail 营销 服务 商 、 免 费 邮件 服务 商 、 
专业 网 站 的 会 员 资料 等 。 

5. 开展 Email 营销 步骤 

开展 E-mail 营销 的 过 程 ， 也 就 是 将 有 关 营 销 信息 通过 E-mail 的 方式 传递 给 用 户 的 过 程 ， 
一 般 要 经 历 以 下 5 个 主要 步骤 。 

(1) 制订 E-mail 营销 计划 ， 分 析 目 前 所 拥有 的 E-mail 营销 资源 ， 如 果 公司 本 身 拥 有 用 户 
的 E-mail 地 址 资源 ， 首 先 应 利用 内 部 资源 。 

(2) 决定 是 否 利用 外 部 列表 投放 E-mail 广告 ， 并 且 要 选择 合适 的 外 部 列表 服务 商 。 



















































































浴 将 若 刷 耳 诺 其 到 四 部 





典 将 匠 志 峭 莫 呆 区 司 


(3) 对 内 部 和 外 部 邮件 列表 分 别 设计 邮件 内 容 。 

(4) 根据 计划 向 潜在 用 户 发 送 电子 邮件 信息 。 

(5) 对 E-mail 营销 活动 的 效果 进行 分 析 总 结 。 

这 是 进行 E-mail 营销 一 般 要 经 历 的 过 程 ， 但 并 非 每 次 活动 都 要 经 过 这 些 步 又， 并且 不 同 
的 企业 、 在 不 同 的 阶段 E-mail 营销 的 内 容 和 方法 也 都 有 所 区 别 。 一 般 说 来 ， 内 部 列表 E-mail 
营销 是 一 项 长 期 性 工作 ， 通 常 在 企业 网 站 的 策划 建设 阶段 就 已 经 纳入 了 计划 ， 内 部 列表 的 建 
立 需要 相当 长 时 间 的 资源 积累 ， 而 外 部 列表 E-mail 营销 可 以 灵活 地 采用 , 因此, 这 两 种 E-mail 
营销 的 过 程 有 很 大 差别 。 

6， 获 取 邮 件 列表 用 户 资源 的 基本 方法 

E-mail 地 址 的 积累 贯穿 于 整个 Email 营销 活动 之 中 ， 是 E-mail 营销 最 重要 的 内 容 之 一 ， 
要 尽 可 能 引导 用 户 加 入 邮件 列表 ， 获 得 尽 可 能 多 的 E-mail KT 
































读者 的 认可 ， 靠 的 是 拥有 自己 独特 的 价值 ， 为 用 户 提供 容 是 最 根本 的 要 素 ， 是 邮 
件 列 表 取 得 成 功 的 基本 条 件 。 

网 站 的 访问 者 是 邮件 列表 用 户 的 主要 来 源 ， g 焉 广 效果 与 邮件 列表 订户 数量 有 密切 
ROY 

















(1) 充分 利用 网 站 的 推广 功能 。 很 好 的 宣传 阵地 ， 利 用 自己 的 网 站 推广 邮 
件 列表 。 除 了 在 首页 设置 订阅 框 之 外 主要 页 面 都 设置 邮件 一 个 列表 订阅 框 ， 同 时 给 出 











必要 的 订阅 说 明 ， 这 样 可 以 增加 件 列表 的 印 

(2) 合理 挖掘 现 有 用 户 Y 在 向 用 户 提 息 服务 时 ， 不 要 忘记 介绍 最 近 推 出 
的 邮件 列表 服务 。 

ote, 人 线 泊 开关 只 通过 闻 件 列表 发 送 ， 某 此 研究 报 各 
者 重要 资料 也 外 et 

et 、 同 行 推荐 。 如 果 对 寻 伯 列表 内 容 有 由 各 的 信心 可 以 邀请 朋友 和 同行 


订阅 ， 获 得 业内 人 士 的 认可 也 是 一 份 邮件 列表 发 挥 其 价值 的 表现 之 一 。 
(5) 为 邮件 列表 提供 多 订阅 渠道 。 如 果 采 用 第 三 方 提供 的 电子 发 行 平 台 ， 且 该 平台 有 各 
种 电子 刊物 的 分 类 目录 ， 不 要 忘记 将 自己 的 邮件 列表 加 入 到 合适 的 分 类 中 去 。 这 样 ， 除 了 在 
自己 网 站 为 用 户 提 供 订阅 机 会 外 ， 用 户 还 可 以 在 电子 发 行 服务 商 网 站 上 发现 你 的 邮件 列表 ， 
增加 了 潜在 用 户 了 解 的 机 会 。 
(6) 请 求 邮件 列表 服务 商 的 推荐 。 如 果 采 用 第 三 方 的 专业 发 行 平 台 ， 可 以 取得 发 行商 的 
支持 ， 在 主要 页 面 进行 重点 推广 。 
获取 用 户 资源 是 E-mail 营销 中 最 为 基础 的 工作 内 容 ， 也 是 一 项 长 期 工作 。 在 获取 邮件 列 
表 用 户 资源 过 程 中 应 利用 各 种 有 效 的 方法 和 技巧 ， 这 样 才 能 真正 做 到 专业 的 E-mail 营销 。 
7. 实施 E-mail 营销 时 的 注意 事项 
企业 要 成 功 地 进行 E-mail 营销 ， 并 充分 发 挥 其 应 有 的 作用 ， 还 应 注意 以 下 几 个 事项 。 
1) 进行 许可 E-mail 营销 
许可 营销 就 是 企业 在 推广 其 产品 或 服务 时 ， 事 先 应 征 得 顾客 的 许可 ， 通 过 E-mail 的 方式 
向 许可 的 潜在 顾客 发 送 产品 或 服务 信息 。 许 可 营销 的 主要 方法 是 通过 邮件 列表 、 新 闻 邮 件 、 
电子 刊物 等 形式 ， 在 向 用 户 提供 有 价值 信息 的 同时 附带 一 定数 量 的 商业 广告 。 许 可 营销 比 传 






















































































统 的 推广 方式 或 未 经 许可 的 E-mail 营销 具有 明显 的 优势 ， 有 助 于 顾客 在 网 上 寻找 产品 ， 减 少 
广告 对 用 户 的 滋 扰 ， 增 加 潜在 客户 定位 的 准确 度 ， 增 进 与 客户 的 关系 、 品 牌 忠诚 度 等 。 

2) 制定 系统 的 营销 方案 

目前 , 许多 公司 E-mail 营销 手段 就 是 自行 收集 或 者 向 第 三 方 购买 E-mail 地 址 , 大 量 发 送 未 
经 许可 的 E-mail， 对 自己 网 站 的 注册 用 户 没有 计划 地 频繁 发 送 大 量 促销 信息 ， 又 不 明确 给 出 退 
订 方 法 。 有 的 公司 虽然 根据 基于 许可 的 方式 建立 了 邮件 列表 并 拥有 一 定数 量 的 用 户 ， 但 邮件 列 
表 质 量 不 高 ， 订 阅 者 的 阅读 率 不 高 ， 大 部 分 邮件 列表 订户 数量 很 少 。 因 此 ， 不 管 是 传统 营销 还 
是 网 络 营销 ， 都 应 该 有 系统 的 营销 方案 ， 必 须 明确 目标 定位 。 如 果 企业 得 到 用 户 资源 后 ， 也 不 
管 是 不 是 自己 的 目标 受众 ， 不 加 区 分 地 发 送 垃圾 邮件 ， 这 样 的 营销 肯定 不 会 有 效果 。 

3) 对 常 问 问题 有 统一 的 答复 

不 同 的 潜在 顾客 ， 通 常会 询问 一 些 类 似 的 问题 。 对 此 ， 通 常 有 3 种 高 效 处 理 的 方式 : 一 
是 在 你 的 网 站 上 ， 开 辟 一 个 FAQ 区 域 ; na 件 设 有 的 模块 工具 ， 创 建 
































一 个 这 样 的 FAQ 文件 ， 在 收 到 有 这 些 常 问 问题 时 ， 只 人 个 预 设 好 的 文件 发 出 去 即 可 
三 是 设立 一 个 自动 回复 器 。 六 

4) 恰当 处 理 顾客 意见 SA- 

业务 经 营 得 再 好 ， 也 不 可 能 十 全 十 美 引 狂 就 是 说 ， 总 会 有 顾客 (或 潜在 顾客 ) 给 你 提 意 
见 。 当 接 到 顾客 意见 时 ， 绝 不 应 该 理 的 态度 ， 而 应 该 及 时 作出 回应 ， 要 和 接 到 订 
单一 样 迅速 。 如 果 处 理 得 当 ， 提 有 可 能 成 为 企业 的 忠实 顾客 。 

5) 以 诚信 为 本 > 

在 互联 网 这 个 开放 生 ， 辣 类 产 让 是 但 多 ， 呈 和 人 人 方志 
产品 的 性 能 和 价格 。 A Np 
又 无 法 探听 到 se, le 顾客 的 反应 灵活 报价 。 因 此 ， 为 顾客 提供 最 
人 的 产 品 ， 让 价格 才 是 取得 成 功 的 谁 一 法 宝 。 有 些 公司 采用 在 邮件 标题 上 故弄玄虚 、 
伪装 成 接收 者 的 朋友 等 方法 增 大 点 击 率 ， 其 实 ， 无 论 怎样 伪装 ， 发 件 地 址 还 是 会 被 方便 地 查 
出 来 的 。 总 之 ， 开 展 网 上 营销 ， 应 该 以 诚信 为 本 。 

作为 网 络 营销 工具 ,E-mail 正 以 其 获 盖 面 广 、 成 本 较 低 而 效率 较 高 等 特点 , 越 来 越 受 青睐。 
4.2.4 ”病毒 性 营销 

1. 病毒 性 营销 的 定义 

病毒 性 营销 (Viral Marketing) 也 称 为 病毒 式 营销 ， 是 一 种 常用 的 网 络 营销 方法 ， 常 用 于 
进行 网 站 推广 、 品 牌 推广 等 。 病 毒性 营销 利用 的 是 用 户口 碑 传 播 的 原理 ， 在 互联 网 上 ， 这 种 
“口碑 传播 ” 更 为 方便 ， 可 以 像 病毒 一 样 迅速 蔓延 ， 成 为 一 种 高 效 的 信息 传播 方式 。 而且， 由 
于 这 种 传播 是 用 户 之 间 自 发 进行 的 ， 所 以 几乎 是 不 需要 费用 的 网 络 营销 手段 。 

2、 病 毒性 营销 的 基本 思想 

病毒 性 营销 是 一 种 网 络 营销 方法 〈 常 用 作 网 站 推广 的 手段 )， 即 通过 提供 有 价值 的 信息 和 
服务 ， 利 用 用 户 之 间 的 主动 传播 来 实现 网 络 营销 信息 传递 的 目的 ;病毒 性 营销 同时 也 是 一 种 
网 络 营销 思想 ， 其 背后 的 含义 是 如 何 充分 利用 外 部 网 络 资源 〈 尤 其 是 免费 资源 ) 扩大 网 络 营 
销 信息 传递 渠道 。 病 毒性 营销 的 基本 思想 只 是 借鉴 病毒 传播 的 方式 ， 本 身 并 不 是 病毒 ， 不 仅 


























































































济 将 若 刷 耳 诺 其 到 ?四 部 
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不 具有 任何 破坏 性 ， 相 反 还 能 为 传播 者 以 及 病毒 性 营销 的 实施 者 带 来 好 处 ， 因 此 ， 病 毒性 营 
销 和 病毒 之 间 并 没有 任何 直接 的 联系 。 
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Hotmail 是 世界 上 最 大 的 免费 电子 邮件 服务 提供 商 ， 在 创建 之 后 的 1 年 半 时 间 里 ， 就 吸引 了 1 200 万 注 
册 用 户 , 而 且 还 在 以 每 天 超过 15 万 新 用 户 的 速度 发 展 . 令 人 不 可 思议 的 是 , 在 网 站 创建 的 12 个 月 内 , Hotmail 
只 花费 很 少 的 营销 费用 ， 还 不 到 其 直接 竞争 者 的 3% 。Hotmail 之 所 以 爆炸 式 地 发 展 ， 就 是 因为 利用 了 “ 病 
毒性 营销 ”的 巨大 效力 。 

在 被 AOL 以 3 亿美 元 现金 收购 之 前 , ICQ 属于 以 色 列 一 家 公司 , 当时 已 经 拥有 了 1 200 万 实时 信息 服务 
注册 用 户 。ICQ 的 通信 方法 也 类 似 于 病毒 性 传播 方式 。 通信 双方 都 需要 下 载 安装 客户 端 软 件 ， 然 后 ， 用 户 会 
通过 电子 邮件 等 方式 告诉 自己 的 朋友 或 同事 ， 请 他 们 利用 这 种 网 上 实时 通信 工具 ， 就 这 样 一 传 十 、 十 传 百 ， 
越 来 越 多 的 人 加 入 到 ICQ 用 户 的 行列 。 


3， 病 毒性 营销 的 步骤 从 






































































































































































对 于 一 些小 企业 或 小 型 网 站 来 说 ， 病 毒性 定 要 很 大 规模 ， 力 争 在 小 范围 内 获得 
有 效 传播 是 完全 可 以 做 得 到 的 ， 很 多 病毒 中 意 适合 于 小 企业 ， 比 如 提供 一 篇 有 价值 
的 文章 、 一 本 电子 书 、 一 张 优惠 卷 、 、 一 则 幽默 故事 、 一 个 免费 下 载 的 游戏 程序 
等 ， 只 要 恰到好处 地 在 其 中 表达 出 Se 例如 ，eBook 不 拘 形式 ， 出 版 方便 、 
传播 发 行 快捷 ， 而 且 很 多 电子 > 的 TT™ 于 是 ， 
电子 书 成 为 病毒 性 营销 的 理 5 

成 功 病毒 性 营销 的 





ty 进行 整体 规划 性 营销 方案 符合 病毒 性 营销 的 基本 思想 ， 
即 传播 的 信息 os 

(2) 需要 独特 的 创意 ， 并 且 精 心 设计 病毒 性 营销 方案 (无论 是 提供 某 项 服务 ， 
还 是 提供 某 种 信息 )。 最 有 效 的 病毒 性 营销 往往 是 独创 的 。 

(3) 信息 源 和 信息 传播 渠道 的 设计 。 虽 然 说 病毒 性 营销 信息 是 用 户 自行 传播 的 ， 但 是 这 
些 信息 源 和 信息 传递 渠道 需要 进行 静心 的 设计 。 例 如 ， 要 发 布 一 个 节日 祝福 的 FLASH， 首 先 
要 对 这 个 FLASH 进行 精心 策划 和 设计 , 使 其 看 起 来 更 加 吸引 人 , 并 且 让 人 们 更 愿意 自愿 传播 。 
仅仅 做 到 这 一 步 还 是 不 够 的 ， 还 需要 考虑 这 种 信息 的 传递 渠道 ， 是 在 某 个 网 站 下 载 (相应 地 
在 信息 传播 方式 上 主要 是 让 更 多 的 用 户 传递 网 址 信息 ) 还 是 用 户 之 间 直 接 传递 文件 〈 通 过 
E-mail、IM 等 )， 或 者 是 这 两 种 形式 的 结合 ?这 就 需要 对 信息 源 进行 相应 的 配置 。 

(4) 原始 信息 的 发 布 和 推广 。 最 终 的 大 范围 信息 传播 是 从 比较 小 的 范围 内 开始 的 ， 如 果 
希望 病毒 性 营销 方法 可 以 很 快 传播 ， 那 么 对 于 原始 信息 的 发 布 也 需要 经 过 认真 筹划 。 原 始 信 
息 应 该 发 布 在 用 户 容易 发 现 ， 并 且 用 户 乐于 传递 这 些 信息 的 地 方 ( 比 如 活跃 的 网 络 社区 )， 如 
果 有 必要 ， 还 可 以 在 较 大 的 范围 内 去 主动 传播 这 些 信息 ， 等 到 自愿 参与 传播 的 用 户 数 量 比较 
大 之 后 ， 才 让 其 自然 传播 。 

(5) 对 病毒 性 营销 的 效果 也 需要 进行 跟踪 和 管理 。 当 病毒 性 营销 方案 设计 完成 并 开始 实 
施 之 后 〈 包 括 信息 传递 的 形式 、 信 息 源 、 信 息 渠 道 、 原 始 信息 发 布 )， 对 于 病毒 性 营销 的 最 终 
效果 实际 上 自己 是 无 法 控制 的 ， 但 并 不 是 说 就 不 需要 进行 这 种 营销 效果 的 跟踪 和 管理 。 实 际 
上 ， 对 于 病毒 性 营销 的 效果 分 析 是 非常 重要 的 ， 不 仅 可 以 及 时 掌握 营销 信息 传播 所 带 来 的 反 
























































应 (例如 对 于 网 站 访问 量 的 增长 ),， 而且 可 以 从 中 发 现 这 项 病毒 性 营销 计划 可 能 存在 的 问题 以 
可 能 的 改进 思路 ， 将 这 些 经 验 积 累 为 下 一 次 病毒 性 营销 计划 提供 参考 。 


鲍 >》 人 ta 六 


时 代 营 销 网 (www.emarketer.cn) 发 布 于 2003 年 6 月 ， 是 由 国内 知名 网 络 顾问 公司 时 代 财 富 
(www.fortuneage.com) 经 营 的 网 络 营销 专业 门户 网 站 ， 提 供 网 络 营销 与 电子 商务 等 领域 的 理论 研究 、 
实用 方法 、 行 业 信息 、 网 络 营销 服务 企业 供求 信息 发 布 以 及 研究 学 习 互动 服务 。 时 代 营 销 目前 已 经 成 为 网 络 
营销 领域 具有 较 大 影响 力 的 专业 网 站 。 由 于 时 代 营销 并 非 一 个 营利 性 的 商业 网 站 ， 所 以 在 网 站 推广 方面 也 基 
本 没有 投入 专门 资金 ， 主 要 考虑 利用 现 有 的 网 络 营销 资源 进行 推广 ， 在 网 站 发 布 初期 就 采用 了 一 项 病毒 性 营 
销 的 推广 方法 。 由 时 代 营 销 网 编译 、 注 释 、 制 作 的 电子 书 《 网 站 推广 29 种 常用 方法 》 就 是 作为 病毒 性 营销 
工具 而 出 现 的 。 这 部 电子 书 对 时 代 营 销 网 站 的 推广 发 挥 了 相当 大 的 作用 ， 至 今 仍然 是 免费 下 载 的 热门 电子 节 
籍 之 一 。 

该 电子 书 的 原作 者 是 美国 电子 商务 顾问 Wison 博士 .1997 年 ,Wison 博士 发 表 了 23 Weys to 
Promote Your Site, 该 文章 被 广泛 传播 ， 成 为 网 络 营销 方 得 之 一 。 随 着 网 络 营销 环境 的 不 断 发 
展 变 化 ， 虽 然 文 中 所 提 到 的 一 些 方法 至 今 仍 然 有 效 ， 但 有 些 崇 容 扎 生 了 重大 变化 ， 因 此 Wilson 博士 对 该 文 
进行 了 修订 和 补充 ， 于 2003 年 6 月 4 日 推出 了 最 新 版 本 的 Brs to Promote Your Website。 考虑 
到 Wilson 这 篇 文章 具有 较 大 的 影响 力 ， 很 容易 4 播 ， 也 就 是 说 ， 具 有 了 病毒 性 营销 工具 的 特征 ， 
时 代 营 销 充分 利用 了 这 篇 文章 的 病毒 性 推广 最 新 文章 发 表 后 ， 时 代 营 销 当 即 与 Wilson 博士 取 
得 联系 ， 征 得 原作 者 许可 后 ， 时 该 文 翻译 为 中 文 ， 并 根据 国内 网 络 营销 的 现实 情况 和 有 
关 研 究 以 “时 代 营 销 注 ”的 形式 ， 方法 都 给 出 注 久 ,为 读者 提供 更 为 丰富 的 内 容 。 时 代 
营销 网 将 《网 站 推广 29 种 作为 exe 格式 费 下 载 

电子 书 《 网 站 推广 29 》 制 作 完 成 之 时 代 营 销 网 站 、 网 上 营销 新 观察 、 专 门 提 供 
电子 书 下 载 的 网 站 “E 带 时 空 ) (www.eshune: 个 网 站 给 出 链接 ， 尽 管 这 3 个 网 站 都 属于 专业 网 
站 ， 访 问 量 并 不 代 营销 更 是 刚刚 发 没有 任何 知名 度 的 网 站 ,， 却 取得 了 出 人 意料 的 效果 : 在 
run DN 2 万 人 下 载 |/ 也 就 是 说 ， 至 少 有 2 万 人 通过 这 部 电子 书 中 的 信息 知道 了 
时 代 营 销 , 其 中 很 多 人 成 为 时 代 营销 的 早期 的 用 户 群体 , 时 代 营 销 网 站 也 取得 了 比 预 期 要 好 得 多 的 推广 效果 。 

上 述 时 代 营 销 网 站 的 推广 , 主要 得 益 于 病毒 性 营销 的 威力 , 这 种 病毒 性 营销 工具 并 非 仅仅 是 单方 面 受 益 ， 

也 为 网 络 营 销 学 习 者 提供 了 丰富 的 网 站 推广 经 验 和 技巧 。 在 时 代 营 销 后 来 的 经 营 过 程 中 ， 又 陆续 发 布 了 多 部 
有 关 网 络 营销 研究 和 应 用 的 电子 书 ， 在 向 读者 提供 网 络 营销 知识 的 同时 ， 也 都 在 一 定 程度 上 发 挥 了 网 站 推广 
的 作用 。 直 到 现在 , 《网 站 推广 29 种 常用 方法 》 仍 然 是 下 载 量 最 大 的 网 络 营销 电子 书 之 一 ， 可 见 其 影响 力 相 
当 持久 ， 作 为 有 研究 和 实用 价值 的 电子 蔬 ， 比 一 般 的 流行 性 病毒 性 营销 工具 有 更 强 的 生命 力 。 
时 代 营销 网 站 的 推广 案例 是 将 电子 书 作为 病毒 性 营销 的 工具 ， 这 项 推广 过 程 中 最 主要 的 工作 是 电子 书 内 
容 的 翻译 、 注 释 和 电子 书 制作 ， 当 这 些 基 本 任务 完成 之 后 ， 几 乎 无 须 再 投入 任何 资源 。 时 代 营 销 是 一 个 传播 
网 络 营销 知识 为 主要 目的 的 内 容 网 站 ， 以 受 关注 的 专业 电子 书 为 病毒 性 营销 载体 是 比较 理想 的 选择 。 通 过 这 
个 案例 可 以 看 出 ， 在 病毒 性 营销 工具 的 选择 上 ， 需 要 考虑 与 计划 推广 网 站 之 间 的 关系 ， 并 不 是 任何 网 站 都 可 
以 用 电子 书 作为 推广 的 工具 。 



























































































































































































































































































































































































































(资料 来 源 : http://www.docin.com/p-929177356.html， 有 改动 ) 
4.2.5 ”域名 策略 


域名 是 企业 在 互联 网 上 的 特色 标识 ， 具 有 唯一 性 ， 也 是 计算 机 处 理 过 程 中 人 P 地 址 的 助 记 
符 。 域 名 是 企业 开展 电子 商务 必 不 可 少 的 要 素 ， 一 个 好 的 域名 就 如 同一 个 企业 要 有 名 称 、 产 
品 要 有 商标 做 标识 一 样 ,代表 了 企业 在 网 络 中 的 品牌 和 形象 ， 同 样 可 以 成 为 企业 的 无 形 资产 。 
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企业 没有 域名 ， 就 像 房 子 没有 门牌 号 码 ， 在 互联 网 中 没有 人 可 以 找到 你 ， 也 就 难以 建立 起 良 
好 的 企业 形象 。 在 如 今 科技 信息 时 代 的 浪潮 中 ， 企 业 注册 自己 的 域名 ， 可 以 保护 企业 的 无 形 
资产 、 树 立 良好 的 企业 形象 。 而 且 一 个 响亮 的 域名 ， 对 网 站 的 推广 具有 很 重要 的 意义 。 

1. 域名 的 概念 


虽然 可 以 通过 IP 地 址 来 访问 每 一 台 主 机 ， 但 通过 百度 和 网 易 网 站 的 域名 和 IP 地 址 的 比 
较 可 知 ， 卫 地 址 很 难 记忆 ， 因 此 ， 互 联网 组 织 又 用 代表 一 定 意义 的 字符 串 来 表示 主机 地 址 ， 
提供 了 域名 (Domain Name) 服务 ， 这 就 是 我 们 通常 所 说 的 域名 。 

域名 是 由 个 人 、 企 业 或 组 织 申请 的 独占 使 用 的 互联 网 上 标识 ， 并 对 提供 的 服务 或 品质 进 
行 承诺 和 提供 信息 交换 或 交易 的 虚拟 地 址 。 从 本 质 上 说 ， 域 名 也 是 一 种 商标 ， 不 但 具有 商标 
的 一 般 功能 ， 而 且 提供 在 互联 网 上 进行 信息 交换 和 交易 的 虚拟 地 址 。 










































企业 上 互联 网 后 进行 商业 活动 ， 同 样 存在 被 识别 和 选择 的 说 题 ， 由 于 域名 是 企业 站 点 联 
系 地 址 ， 是 企业 被 识别 和 选择 的 对 象 ， 所 以 提高 域名 的 知 即 提高 企业 站 点 知名 度 ， 也 
就 是 提高 企业 被 识别 和 选择 的 概率 。 域 名 在 互联 网 上 也 纳 涡 是 企业 形象 的 化 身 ， 是 在 虚拟 











上 市 场 环境 中 商业 活动 的 标识 ， 所 以 必须 将 域名 种 商业 资源 来 管理 和 使 用 。 
也 正 因为 域名 具有 商标 特性 ， WA 名 效应 ”， 使 得 某 些 域名 已 具有 潜在 














值 。 如 以 IBM 作为 域名 ， 使 用 者 很 自然 M 公司 ， 联 想到 该 站 点 提供 的 服务 或 产品 
同样 具有 IBM 公司 一 贯 承诺 的 品质 果 被 人 抢先 注册 ， 注 册 者 可 以 很 自然 地 利用 该 
域名 所 附带 的 一 些 属性 和 价值 ， 



















无 形 损害 的 风险 。 de 
域名 是 互联 网 上 的 或 一 个 网 络 系 名 字 ， 在 全 世界 没有 重复 的 域名 ， 域 名 
具有 唯一 性 。 eh si 于 解决 IP 地 址 对 应 问题 的 一 种 方法 。 对 








于 经 常 上 网 的 ， 记 住 像 “220.18E ”这 样 的 数字 组 合 (IP 地 址 ) 是 不 太 现 实 的 ， 
并 且 也 容易 态 i 记 住 “www.baidu. oe 的 域名 就 比较 容易 了 。 


2. ee 般 原则 


域名 是 企业 在 互联 网 上 的 注册 商标 和 门牌 地 址 ， 全 球 任何 一 个 互联 网 用 户 只 要 知道 你 企 
业 的 域名 ， 就 可 以 立即 访问 你 的 网 站 。 域 名 的 好 坏 同 样 影响 到 网 络 营销 的 效果 ， 从 网 络 营销 
的 角度 来 看 ， 在 选择 域名 时 就 应 该 考虑 到 以 后 的 推广 问题 。 

1) 选择 域名 应 注意 的 问题 

一 个 好 的 域名 应 该 具备 6 个 基本 要 素 : 短小 、 容 易 记 忆 、 不 容易 与 其 他 域名 混淆 、 不 容 
易 拼 写 错误 、 与 公司 名 称 /商标 或 核心 业务 相关 、 尽 量 避 免 文 化 冲突 。 

2) 注册 多 个 域名 

虽然 一 个 域名 从 功能 上 是 足够 的 ， 但 如 果 企业 注册 多 个 域名 可 以 有 以 下 好 处 : 

(1) 可 以 避免 与 其 他 网 站 的 混淆 。 带 有 后 缀 “.com” 或 者 “net” 的 域名 分 属于 不 同 的 所 
有 者 ， 很 容易 给 用 户 造成 混淆 。 例 如 ， 许 多 网 民 并 不 了 解 163.net 和 163.com 是 归 不 同 的 网 站 
所 有 ， 因 而 才 会 出 现 当 163 电子 邮局 无 法 登录 时 用 户 大 加 网 易 的 现象 。 

(2) 保护 品牌 名 称 或 者 注册 商标 。 一 个 企业 可 以 拥有 多 个 商标 名 称 ， 企 业 名 也 可 能 与 商 
标 名 不 一 致 ， 因 此 ， 除 了 以 企业 名 申请 域名 外 ， 还 应 该 为 每 个 商标 名 申请 一 个 域名 。 

(3) 便于 用 户 查 找 企业 网 站 。 除 了 注册 较 短 的 公司 名 称 缩写 域名 之 外 ， 也 可 以 注册 一 个 
公司 完整 名 字 的 域名 ， 让 顾客 可 以 根据 公司 名 称 找到 公司 的 网 站 。 












































(4) 为 企业 拓展 业务 注册 域名 。 在 注册 “.com” 域 名 的 同时 ， 最 好 注册 一 个 同样 名 称 的 
“.net” 域 名 ， 既 可 以 为 了 将 来 业务 的 拓展 ， 也 可 以 避免 其 他 公司 注册 该 域名 而 引起 混乱 。 

(5) 注册 汉语 拼音 域名 。 由 于 中 文 网 站 的 特殊 情况 ， 汉 语 拼 音域 名 有 时 比 英文 域名 更 容 
易 记 忆 ， 所 以 汉语 拼音 域名 显得 也 很 重要 。 例 如 ， 许 多 知名 企业 汉语 拼音 域名 被 抢 注 的 现象 
就 说 明了 这 一 点 。 

3. 域名 注册 

互联 网 域名 管理 机 构 没 有 赋予 域名 以 法 律 上 的 意义 ， 域 名 与 任何 公司 名 、 商 标 名 没有 直 
接 关系 ， 但 由 于 域名 的 唯一 性 ， 只 要 任何 一 家 公司 注册 在 先 ， 其 他 公司 就 无 法 再 注册 同样 的 
域名 ， 所 以 域名 已 具有 与 商标 、 名 称 类 似 的 意义 。 由 于 世界 上 著名 公司 大 部 分 直接 以 其 著名 
产品 名 命名 域名 ， 域 名 因此 在 网 上 市 场 营 销 中 同样 具有 商标 特性 ， 加 之 大 多 数 使 用 者 对 专业 
识 知 之 甚 少 ， 很 容易 被 一 些 有 名 的 域名 所 吸引 ， 所 以 一 些 遇 艰 的 域名 很 容易 博得 用 户 的 青 
。 正 因为 域名 的 潜在 商业 价值 ， 所 以 许多 不 法 之 徒 抢 些 著 名 域名 ， 用 一 些 著 名 公 
的 商标 或 名 称 作为 自己 的 域名 注册 ， me 转让 费 ， 由 此 引起 法 律 纠纷 ， 
美国 的 Dennis Toppen 抢 注 域名 案 、 英 国 SR 注 案 。 因 此 ， 域 名 注册 是 在 互联 网 
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建立 任何 服务 的 基础 。 同 时 由 于 其 唯一 册 又 是 十 分 必要 的 。 
注册 域名 比较 简单 ， 例 如 ， 可 以 登录 com.cn、www.net.cn 或 其 他 网 站 ， 在 域名 
注册 一 栏 输入 想 要 申请 的 域名 之 后 单 ne 如 果 查 询 结果 显示 “已 被 注册 ”或 “不 


可 使 用 ”， 则 表明 不 能 申请 该 域名 jy 如 呆 企 询 结果 显示 到 以 注册 ”"， 则 表明 该 域名 未 被 注册 ， 
旷 人 相关 信息 。 久 名 并 没有 注册 成 功 ， 需 要 交纳 费 


就 可 以 “点 击 在 线 注册 ”并 所 区 ; 
后 域名 才 会 被 正式 提交 到 根 所 
4.2.6 博客 营销 又 Ey 

eit 如 果 一 个 企业 想 打响 自己 的 品牌 而 又 暂时 
没有 自己 的 网 站 。 就 应 该 注册 博客 ， 玉 推广 自己 的 产品 ， 或 者 以 个 人 的 名 义 开 博 客 ， 提 升 品 
牌 的 影响 力 。 

1、 博客 营销 的 概念 

博客 这 种 网 络 日 记 的 内 容 通常 是 公开 的 ， 自 己 可 以 发 表 自 己 的 网 络 日 记 ， 也 可 以 阅读 别 
入 的 网 络 日 记 ， 因 此 ， 博 客 可 以 理解 为 一 种 个 人 思想 、 观 点 、 知 识 等 在 互联 网 上 的 共享 。 由 
此 可 见 ， 博 客 具有 知识 性 、 自 主 性 、 共 享 性 等 基本 特征 ， 正 是 博客 这 种 性 质 决 定 了 博客 营销 
是 一 种 基于 包括 思想 、 体 验 等 表现 形式 的 个 人 知识 资源 ， 它 通过 网 络 形式 传递 信息 。 博 客 营 
销 是 利用 博客 这 种 网 络 应 用 形式 开展 网 络 营销 的 。 

2， 博 客 营销 的 价值 

博客 作为 一 种 营销 信息 工具 ， 发 挥 的 是 网 络 营销 信息 传递 的 作用 ， 因 此 ， 其 网 络 营销 价 
值 主要 体现 在 企业 市 场 营销 人 员 可 以 用 更 加 自主 、 灵 活 、 有 效 和 低 投 入 的 方式 发 布 企业 的 营 
销 信息 ， 直 接 实现 企业 信息 发 布 的 目的 、 降 低 营 销 费 用 和 实现 自主 发 布 信息 等 是 博客 营销 价 
值 的 典型 体现 。 

(1) 博客 可 以 直接 带 来 潜在 用 户 。 博 客 内 容 发 布 在 博客 托管 网 站 上 ， 如 博客 网 、Google 
属 下 的 Blogger 网 站 等 , 这 些 网 站 往往 拥有 大 量 的 用 户 群 体 , 有 价值 的 博客 内 容 会 吸引 大 量 潜 
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户 浏览 ， 从 而 达到 向 潜在 用 户 传递 营销 信息 的 目的 。 用 这 种 方式 开展 网 络 营销 ， 是 博客 
销 的 基本 形式 ， 也 是 博客 营销 最 直接 的 价值 表现 。 








(2) 博客 营销 的 价值 体现 在 降低 网 站 推广 费用 





方面 。 网 站 推广 是 企业 网 络 营销 工作 的 基 





本 内 容 ， 大 量 的 企业 网 站 建成 之 后 都 缺乏 有 效 的 推广 措施 ， 因 而 网 站 访问 量 过 低 ， 降 低 了 网 
站 的 实际 价值 。 通 过 博客 的 方式 ， 在 博客 内 容 中 适当 加 入 企业 网 站 的 信息 〈 如 某 项 热门 产品 

















站 的 访问 量 。 

(3) 博客 文章 内 容 为 用 户 通过 搜索 引擎 获取 信 
销 取 得 成 效 的 保证 ， 通 过 博客 文章 ， 可 以 增加 用 户 
要 原因 在 于 ， 一 般 来 说 ， 访 问 量 较 大 的 博客 网 站 比 
户 可 以 比较 方便 地 通过 搜索 引擎 发 现 这 些 企业 博客 

















出 现 的 位 置 和 摘要 信息 更 容易 引起 用 户 的 注意 ， 从 
(4) 博客 文章 可 以 方便 地 增加 企业 网 站 的 链 
的 网 站 推广 方式 ， 但 是 当 一 个 企业 网 站 























、 在 线 优惠 卷 下 载 网 址 链接 等 ) 达到 网 站 推广 的 目的 ， 这 样 的 “博客 推广 ” 
站 推广 方法 ， 降 低 了 一 般 付费 推广 的 费用 ， 


也 是 极 低 
的 情况 下 








或 者 在 不 增加 网 站 推广 费 


息 提供 了 机 会 。 多 渠道 信息 传递 是 网 络 营 
通过 搜索 引擎 发 现 企业 信息 的 机 会 ， 其 主 
一 般 企业 网 站 的 搜索 引擎 友好 性 要 好 ， 
A me 
明 相 关 的 关键 词 检索 时 ， 这 些 网 页 


过 到 利用 搜索 引擎 推广 网 站 的 目的 。 
最 。 获 得 其 他 相关 网 站 的 链接 是 一 种 常 





























高 且 访问 量 较 低 时 ， 往 往 很 难 找到 有 价值 


而 且 增 加 了 网 站 在 搜索 引擎 排 
(5) 可 以 实现 更 低 的 成 

成 为 与 用 户 交流 的 场所 

了 解读 者 对 博客 

设置 在 线 调查 

范围 ， 同 时 还 可 











么 问 
容 的 看 法 ， 
， 便 于 有 兴 
接 就 调查 中 的 























造 的 信息 资源 将 为 你 带 来 可 观 的 访 
文章 、 网 站 链接 、 实 用 工具 等 ， 这 
助 ， 这 样 形成 良性 循环 ， 这 种 资源 

















公司 的 网 站 做 链接 则 是 顺理成章 的 事情 。 拥 有 


的 网 站 给 自己 链接 ， 通 过 在 自己 的 博 
hot en 和 灵活 性 , 这 样 不 仅 可 能 为 网 站 带 来 新 的 访问 量 ， 
和 


a 内 容 比较 受 欢 迎 时 ， 博 客 网 站 也 
题 可 以 在 提出 ， 读 者 可 以 发 表 评论 ， 从 而 可 以 
作者 读者 的 评论 。 当 然 ， 也 可 以 在 博客 文章 中 
趣 的 与 调查 ， 从 而 扩大 了 网 站 上 在 线 调查 表 的 投放 
问题 与 读者 进行 交流 ， 使 得 在 线 调查 更 有 交互 性 ， 其 结果 





是 提高 了 在 线 调查 的 效果 ， 也 就 意味 着 降低 了 调查 研究 费用 。 

(6) 博客 是 建立 权威 网 站 品牌 效应 的 理想 途径 之 一 。 作 为 个 人 博客 ， 如 果 想 成 为 某 一 领 
域 的 专家 ， 最 好 的 方法 之 一 就 是 建立 自己 的 博客 。 如 果 你 坚持 不 懈 地 “博客 ”下 去 ， 你 所 营 
造 


问 量 ， 在 这 些 信息 资源 中 ， 也 包括 你 收集 的 各 种 有 价值 的 
些 资源 为 自己 持续 不 断 地 写作 更 多 的 文章 提供 了 很 好 的 帮 
的 积累 实际 上 并 不 需要 多 少 投入 ， 其 回报 却 是 可 观 的 。 对 














企业 博客 来 说 也 是 同样 的 道理 ， 只 要 坚持 对 某 一 领域 的 深度 研究 ， 并 加 强 与 用 户 的 多 层面 交 




















流 ， 对 于 获得 
(7) 博客 减 小 了 被 竞争 者 超越 











户 的 品牌 认可 和 忠诚 提供 了 有 效 的 途径 。 











的 潜在 损失 。 博 客 在 全 球 范围 内 已 经 成 为 热门 词汇 之 一 











不 仅 参与 博客 写作 的 用 户 数量 快速 增长 ， 而 且 浏览 博客 网 站 内 容 的 互联 网 用 户 数量 也 在 急剧 


增加 。 没 有 博客 就 意味 着 你 落伍 了 ， 














省 的 费 








所 补偿 ， 比 如 为 博客 网 站 


发 布 在 其 他 具有 营销 价值 的 媒体 上 ; 


是 不 可 估量 的 。 

















在 博客 方面 所 花费 的 时 间 成 本 ， 
所 写作 的 内 容 ， 


完全 可 以 从 其 他 方面 节 
同样 可 以 用 于 企业 网 站 内 容 的 更 新 ， 或 者 
反之 ， 如 果 因 为 没有 博客 而 被 竞争 者 超越 ， 那 种 损失 将 





(8) 博客 让 营销 人 员 从 被 动 的 媒体 依赖 转向 自主 发 布 信息 。 在 传统 的 营销 模式 下 ， 企 业 


往往 需要 依赖 媒体 来 发 布 企业 信息 ， 





不 仅 受 到 较 大 局 限 ， 而 且 费 用 相对 较 高 。 当 营销 人 员 拥 








有 自己 的 博客 园地 之 后 ， 你 可 以 随时 发 布 所 有 你 希望 发 布 的 信息 ， 只 要 这 些 信息 没有 违反 
家 法 律 ， 并 且 信 息 对 用 户 就 是 有 价值 的 。 博 客 的 出 现 ， 对 市 场 人 员 营 销 观念 和 营销 方式 带 来 
了 重大 转变 ， 博 客 每 个 企业 、 每 个 人 自由 发 布 信息 的 权力 ， 如 何 有 效 地 利用 这 一 权力 为 企业 
营销 战略 服务 ， 则 取决 于 市 场 人 员 的 知识 背景 和 对 博客 营销 的 应 用 能 力 等 因素 。 


BBE LL 


电子 商务 研究 专业 人 士 、 西安 博 星 科技 公司 博 星 电子 商务 实验 系列 软件 创始 人 段 建 先生 , 以 博客 文章 《给 
昌 子 商务 专业 学 生 的 学 习 建议 》 为 主题 来 阐述 个 人 对 于 电子 商务 专业 的 理解 和 认识 ， 并 为 电子 商务 专业 学 生 
的 学 习 提供 了 很 好 的 建议 。 该 篇 文章 发 布 在 2006 年 ， 当 时 很 多 老师 和 学 生 对 电子 商务 专业 还 较为 茫然 且 不 
知 如 何 下 手 去 学 ， 段 先生 抓 住 了 当时 电子 商务 教学 的 困境 ， 为 学 生 提 出 了 很 好 建议 ， 受 到 广大 师 生 的 欢迎 。 
由 于 该 博客 关注 度 高 ， 一 些 访问 博客 的 老师 也 开始 关注 段 先生 本 身 及 其 从 事 的 工作 ， 从 而 关注 博 星 电子 商务 
教学 软件 ， 这 就 是 博客 营销 的 魅力 所 在 。 














































































































3. 博客 营销 的 常见 形式 < 
《1 企业 网 站 自 建 博客 频道 。 通 过 博客 频道 油 - 励 公司 内 部 有 写作 能 力 的 人 员 改 
布 博客 文章 ， 可 以 达到 多 方面 的 效果 。 2 可 以 达到 增加 物 网 站 访问 量 ， 获 得 更 多 





的 潜在 用 户 的 目的 ， 对 企业 品牌 推广 、 知 、 听 取 用 户 意见 等 方面 均 可 以 发 挥 积 极 
作用 ; 从 企业 内 部 而 言 ， 提 高 了 员工 品牌 和 市 场 活动 的 参与 意识 ， 可 以 增进 员工 之 间 


以 及 员工 与 企业 领导 之 间 的 相互 2 资源 。 
企业 网 站 自 建 博客 频道 短 爱 ; 应 的 资源 投 六 秋 移 还 ; 增加 了 网 站 运营 管理 的 复杂 性 ， 


并 且 需 要 对 员工 进行 信和 4 “? 情 客 文章 写作 方 泪 % 作 人 博客 维护 等 相关 知识 培训 ， 同 时 也 






























不 会 让 部 分 员工 觉得 增加 了 了 竹 外 负担 而 产生 抵 痢 博 绪 等 。 
(2) 第 三 N 共 平台 模式 。 第 某 衣 公共 平台 博客 营销 的 好 处 在 于 操作 简单 ， 不 需要 
维护 成 本 。 由 体 成 分 比较 复杂 ， 如 果 在 博客 文章 中 过 多 介绍 本 企业 的 信息 往往 不 会 











受到 用 户 的 关注 ， 但 实际 上 这 些 受 到 高 度 关 注 的 企业 员工 通常 并 不 适宜 在 公共 博客 网 站 以 个 
人 身份 公开 发 表 公 司 的 信息 。 因 此 ， 第 三 方 BSP 公共 平台 模式 提供 的 博客 服务 通常 作为 个 人 
交流 的 工具 ， 对 企业 博客 的 应 用 有 一 定 的 限制 。 
(3) 第 三 方 企业 博客 平台 。 这 种 形式 的 博客 营销 也 是 建立 在 第 三 方 企业 博客 平台 上 的 ， 
主要 区 别 在 于 这 种 企业 博客 平台 不 同 于 公共 博客 以 个 人 用 户 为 主 ， 而 是 专门 针对 企业 博客 需 
求 热点 提供 的 专业 化 的 博客 托管 服务 。 第 三 方 企业 博客 平台 的 典型 问题 在 于 : 对 提供 这 种 服 
务 的 平台 的 依赖 性 较 高 ， 企 业 网 站 与 企业 博客 之 间 的 关系 不 够 紧密 ; 员工 博客 的 访问 量 难 以 
与 企业 网 站 相符 合 ， 因 而 对 企业 的 知识 资源 积累 所 发 挥 的 综合 作用 有 所 限制 。 
(4) 个 人 独立 博客 网 站 模式 。 企 业 博 客 依赖 于 员工 的 个 人 知识 ， 作 为 独立 的 个 体 ， 除 了 
以 企业 网 站 博客 频道 、 第 三 方 博客 平台 等 方式 发 布 博客 文章 之 外 ， 以 个 人 名 义 用 独立 博客 
站 的 方式 发 布 博 客 文章 也 很 普通 。 个 人 拥有 对 博客 网 站 完整 的 自主 管理 维护 权力 ， 因 此 个 人 
可 以 更 加 充分 地 发 挥 积极 性 ， 在 博客 中 展示 更 多 个 性 化 的 内 容 ， 并 且 同 一 企业 多 个 员工 个 人 
博客 之 间 的 相互 链接 关系 有 助 于 每 个 人 博客 的 推广 ， 多 个 博客 与 企业 网 站 的 链接 对 于 企业 网 
站 的 推广 也 有 一 定价 值 。 
(5) 博客 营销 外 包 模式 。 外 包 模 式 的 优点 是 ， 企 业 不 需要 在 博客 营销 方面 投入 过 多 的 人 
力 ， 也 不 需要 维护 博客 网 站 /频道 ， 相 应 地 也 就 降低 了 企业 博客 管理 的 复杂 性 。 经 过 精心 策划 
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的 博客 营销 外 包 往往 能 取得 巨大 的 影响 力 ， 不 过 博客 营销 外 包 模 式 的 缺点 也 是 很 突出 的 。 

(6) 博客 广告 。 与 前 述 5 种 博客 营销 模式 的 不 同 之 处 在 于 ， 博 客 广告 是 一 种 付费 的 网 络 
广告 形式 ， 即 将 博客 网 站 作为 网 络 广告 媒体 在 博客 网 站 上 投放 广告 ， 利 用 博客 内 容 互动 性 的 
特性 获得 用 户 的 关注 。 

4. 博客 营销 的 技巧 

(1) 选择 博客 托管 网 站 、 注 册 博 客 账号 。 即 选择 功能 完善 、 稳 定 、 适 合 企业 自身 发 展 的 
博客 系统 的 博客 营销 平台 ， 并 获得 发 布 博 客 文章 的 资格 。 选 择 博 客 托管 网 站 时 应 选择 访问 量 
比较 大 而 且 知 名 度 较 高 的 博客 托管 网 站 ， 可 以 根据 全 球 网 站 排名 系统 等 信息 进行 分 析 判 断 。 
对 于 某 一 领域 的 专业 博客 网 站 ， 不 仅 要 考虑 其 访问 量 ， 而 且 要 考虑 其 在 该 领域 的 影响 力 ， 因 
为 影响 力 较 高 的 博客 托管 网 站 ， 其 博客 内 容 的 可 信 度 也 相应 较 高 。 

(2) 选择 优秀 的 博客 。 在 营销 的 初始 阶段 ， 用 博客 来 传播 企业 信息 首要 条 件 是 拥有 具有 
良好 写作 能 力 的 博客 ， 博 客 在 发 布 自己 的 生活 经 历 、 工 人 些 热门 话题 的 评论 等 信息 
的 同时 ， 还 可 附带 宣传 企业 ， 如 企业 文化 、 产 品 品牌 签 六 特 剂 是 当 发 布 文章 的 博客 是 在 某 领 
域 有 一 定 影响 力 的 人 物 ， 所 发 布 的 文章 更 容易 引 和 引 大 量 潜在 用 户 浏览 ， 通 过 个 人 
博客 文章 内 容 为 读者 提供 了 解 企业 信息 的 机 会 

(3) 坚持 博客 的 定期 更 新 ， 不 断 完善 你 业 尺 坚持 长 期 利用 博客 ， 不 断 地 更 换 其 内 容 ， 
这 样 才能 发 挥 其 长 久 的 价值 和 应 有 的 引 更 多 的 读者 。 因 此 ， 进 行 博客 营销 的 企业 有 
必要 创造 良好 的 博客 环境 ， 采 用 机 制 ， nto 

用 
























































情 。 同 时 ， 应 鼓励 他 们 在 正常 亚 人 的 个 人 活动 中 有 益 于 公司 的 博客 文章 ， 这 样 
A 信息 会 越 积 越 多 /外 ; 户 发 现 的 机 会 也 就 大 大 增加 了 。 






人 营销 策略 之 间 的 从 歧 A 从 事 博客 写作 的 是 个 人 ， 但 网 络 营销 活 
动 是 属于 企业 营销 六 此 ， 博 客 营销 背山 正确 处 理 两 者 之 间 的 关系 ， 如 果 博 客 所 写 的 文 
en 婚 点 ， 那 么 博客 文 3 去 了 其 个 性 特色 ， 也 就 很 难 获得 读者 的 关注 ， 
从 而 失去 了 信息 传播 的 意义 。 但 是 ， 如 果 博 客 文章 只 代表 个 人 观点 ， 而 与 企业 立场 不 一 致 ， 
就 会 受到 企业 的 制约 。 因 此 ， 企 业 应 该 培养 一 些 有 良好 写作 能 力 的 员工 进行 写作 ， 他 们 所 写 
的 东西 既 要 反映 企业 ， 又 要 保持 自己 的 观点 性 和 信息 传播 性 ， 只 有 这 样 才 会 获得 潜在 用 户 的 
关注 。 

(5) 建立 自己 的 博客 系统 。 当 企业 在 博客 营销 方面 开展 得 比较 成 功 时 ， 则 可 以 考虑 使 
自己 的 服务 器 ， 建 立 自己 的 博客 系统 ， 向 员工 、 客 户 及 其 他 外 来 者 开放 。 因 为 服务 方 是 不 承 
担任 何 责任 的 ， 所 以 服务 是 没有 保障 的 ， 如 果 中 断 服务 ， 企 业 通 过 博客 积累 的 大 量 资源 将 可 
能 毁 于 一 旦 ， 如 果 使 用 自己 的 博客 系统 ， 则 可 以 由 专人 管理 ， 定 时 备份 ， 从 而 保障 博客 网 站 
的 稳定 性 和 安全 性 。 而 且 开放 博客 系统 将 引 来 更 多 同行 、 客 户 来 申请 和 建立 自己 的 博客 ， 使 
更 多 的 人 加 入 到 企业 的 博客 宣传 队伍 中 来 ， 在 更 大 的 层面 上 扩大 企业 影响 力 。 


4.2.7 ”新 闻 营 销 


新 闻 营 销 就 是 运用 新 闻 为 企业 宣传 的 一 种 营销 方式 ， 借 新 闻 的 权威 性 ， 达 到 最 佳 的 企业 
宣传 效果 ， 是 所 有 营销 方法 中 效果 最 好 的 方式 。 新 闻 营 销 基本 分 为 4 个 步骤 来 进行 ， 即 新 闻 
策划 、 新 闻 撰写 、 媒 体 发 布 、 发 布 跟踪 。 

这 里 主要 介绍 的 网 络 新 闻 营 销 的 “新 闻 ” 指 能 被 百度 新 闻 源 收录 的 推广 软文 ， 例 如 ， 头 
狼 电子 商务 推广 软文 如 图 4.7 所 示 。 
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新闻 57 算 加 新 闻 全 文 “ 〇 新 闻 和 本题 | 了 焦点 排 序 ~ 


2014-09-29 16-44:00 
SG3 商 讯 2012 年 1 月 1 日 深圳 市 头 称 电 子 商 务 旗下 营 儿 视觉 摄影 公司 瞩 
立 。 是 一 家 以 商业 广告 产品 乱 影 为 主 的 服务 机 构 。 营 儿 视 芝 营 儿 视 竞 


多 位 视 壳 委 影 师 团 和 起 过 多 年 的 百度 世 强 





ci 20140508 163751 


3 随 者 华南 吉 电 商 产业 因 第 一 期 忆 经 全 部 招商 完毕 产业 图 区 的 电 丙 企业 
全 窗 AL 。。 入 ER 而 过 百 分 之 九 二 以上。 其 中 包 磊 知名 企业 在 内 的 肖 吉 市 藉 委 电 
- ES 填 商 务 有 限 公司 、 评 圳 入 食 美 稳 商 贸 有 限 ”4 全 起 同 疾 间 - 百度 快照 








56 隐 2012-12-17 00:00:00 
头 萎 电子 两 务 一 线 员工 变 白 领 培训 吝 程 介绍 训 建 者 toulangec 创 建 时 间 -2012.12i 攻 俐 上 一 个 
下 一 个 电子 商务 试 学 课程 如 何 用 QQ 宁 间 _ 日 志 _ 论 坛 推 广 自己 的 店铺 之 个 性 ， 

于 胡同 新 闻 - 囊 谋 快 服 


炽 将 邑 厅 个 谎 民 司 Y 四 部 





56 了 网 2012.12.08 00:00:00 
头 狠 电子 两 务 网 络 营 销 推广 SEO 优 化 服务 款 程 创建 者 t S 12.124 pe 
个 下 一 个 易 车 阿 视 频 网 络 梭 广 推广 执 程 妆 取 巍 包 





图 4.7 推广 软文 
1. 新 闻 策 划 下 
(1) 产品 营销 。 新 产品 上 市 亲 闻 入 产品 测评 点 评 


(2) 企业 营销 。 重 大 企 YY 参与 慈善 活动 
(3) CEO 营销 。C 访谈 、 发 表 行 4 







(4) 文化 营销 。 值 理 念 、 企 业 企业 成 长 历程 、 品 牌 故 事 。 

例如 ， 头 业务 是 电子 商务 川 ， 并 且 把 人 才 输 送 到 企业 去 ， 那 么 头 狼 的 产 
品 就 是 电 商 服 合 CEO 营销 ， 就 形成 了 很 好 的 新 闻 标 题 及 新 闻 主 题 ， 如 图 4.8 所 示 。 
头 狼 CEO 


网 页 新闻 贴吧 知道 音乐 图 片 视频 地 图 文库 更 多 
百度 为 你 了 日 的 63.900 个 
头 狠 CEO 计 言 深圳 电子 商务 城市 之 重视 中 小 企业 -业务 员 网 


2010 年 5 月 17 日 - 前 几 天 头 委 电 子 商 务 CE 就 深圳 电子 商务 城市 发 展 提出 了 建议 是 要 发 展 先 
重视 基础 性 人 才 的 储备 很 多 人 找到 我 项 望 我 继 迷 杷 系列 谭 言 号 下 去 那么 笔者 在 这 里 


作为 妆 电 了 和 和 EO 有 所 二 电站 相反 和 的 人 可 
就 是 立足 中 小 企业 帮助 中 小 企业 做 电子 商务 创业 . 马 此 文 漂 于 一 近 万 元 网 络 被 台 案 马云 
henan sina com cncylc 2010.08.01 ~ V3 - 百度 忆 蝇 -80% 好 评 


201o 和 5 6 - 人 ol 电子 商务 关 而 到 底 怎 
么 样 才 是 企业 的 电子 商务 呢 ? 头 锭 电子 商务 在 托管 要 销 策划 很 多 中 小 企业 电子 商务 托管 


入 ceo 证 和子 商务 帮 愉 中心 成立 和 于 三角 网 销 人 才 村 是 10 月 19 在 广东 工 上 
技术 学 院 南海 校区 由 广东 和 轻 工 职业 技术 学 院 、 访 圳 市 头 笋 电子 商务 有 限 公司 发 起 





4.8 头 狼 CEO 营销 关键 词 


欢 料 上 成 彤 付 唱 著 司 


2， 新 闻 撰写 

网 络 新 闻 和 传统 新 闻 很 大 的 区 别 就 是 随意 性 比较 强 ， 要 求 较 低 ， 且 一 般 短小 精 悍 ， 读 起 
来 非常 快速 。 阿 里 巴巴 作为 电子 商务 标杆 企业 ， 每 天 都 会 被 人 作为 新 闻 话 题 来 写 ， 内 容 不 限 ， 
甚至 题材 不 限 ， 如 图 4.9 所 示 。 





TechWeb 2014-10.31 16.44:09 
规 树 体 报道 亲 星 巴巴 公司 已 起 取得 了 双 十 一 注 骨 商标 并 斤 权 放下 天 
猿 使 用 ER 了 朋 十 一 人 8 了 其 
注册 商标 权 。 “了 本 


回 里 巴巴 能 知 况 现 优 蓝 士 豆 的 登 利 泛 言 ? 
属 讯 科技 2014-10-31 09.58.00 
网 时 巴 忆 训 将 多 现 代 及 土豆 的 虱 利 诺言? 代 贿 土豆 关 望 间 星 巴巴 的 中 


小 企业 天 户 能 宙 其 品 外 广告 客 户 的 互补 从 现实 六 看 这 对 贡 
分 析 各 精准 广告 屋 隐 通力 全 有 很 大 考 挫 。 二 世 同 让 加 


靳 信 交 2014-1031 15.35-13 
交 星 巴巴 中 请 系列 商标 台 十 一 到 诡 昌 于 准 一 台 十 一 补 阿 民 认为 是 
经 :名 花 有 主 了 ， 记者 发 现 序 订 。 亚 马 进 。1 号 后 等 风物 阳 站 


Rm 2014-1031 064100 
临近 双 十 一 有 在 大 罕 近 部 胃 王 地 主打 低 价 
eee - 革 0 
3 和 相同 晰 闻 - 百花 晤 








3. 媒体 发 布 


新 闻 的 发 布 可 以 求助 百 > 或 者 
分 新 闻 源 、 专 栏 、 博 客 的 。 例 如 ， 


search/resources.ht 1 六 
4. 发 布 | 人 
把 新 闻 标题 在 百度 中 以 网 页 形式 或 新 闻 形式 进行 搜索 ， 如 图 4.10 所 示 ， 百 度 快照 收录 得 

越 多 也 就 意味 着 传播 的 范围 越 广 。 


客 等 比较 权威 的 栏目 发 表 ， 大 部 
源 列表 地 址 是 http://www.baidu.com/ 





Bai 部 亲 间 | 寺 委 9 才 让 与 亚 居于 电 商 折 人 和 IE 下 


网 页。 新闻 贴吧 知道 百科 图 片 视频 地 图 文库 更 2 





Nx 半 间 4 全 新 闻 文 中 新闻 和 是 | 控 信 点 持 序 


间 且 财经 2014-10.31 09:1828 

消息 人 士 说 未 尔 到 正在 考虑 的 是 如 时 项 目 在 全 国 让 导 暴 开 公司 会 损 
类 多 少 科 油 。 活 尔 到 入 让 与 亚 马 进 等 电 两 拉 价 榜 北 京 时 间 10 朋 31 日 深 
县 消息 姨 体 周 四 根 通 指出 守信 巨头。 22 皇 扩 同 新 闻 。 百度 忆 台 


项 讯 时 经 2014.1031 0234.00 
过 入 巨头 尖 外 鸡 公 司 正在 关 运 行 一 个 与 亚 马 过 等 对 手 进 行 比价 的 项 目 孝公 在 这 个 保 期 风物 
季 让 自己 变 得 更 有 贡 争 力 但 是 与 在 线 全 和 舍 商 进行 价格 去 争 势 全 对 其 科 泣 水 平 造 所 信守 

2 者 同 新 闻 ”百度 志 既 


这 仁 2014.03.20 120948 
省 到 考 让 与 亚 马 进 等 电 商 本 价格 [本 两 电 人 十 说 活 钻 开 正 在 考 记 的 是 加 果 项 目 在 全 国 
后 讯 开 放生 台新 村 应用 宝 的 项 联想 正式 完 世 


误 可 条 20130604 153440 
沃尔玛 考 入 与 亚 马 间 等 电 丙 本 价格 [本 机 电 人 十 说 沃 到 正在 考虑 的 是 加 果 项 目 在 全 国 
抽 计 开放 平 台新 核 应 用 宝 的 尖 珊 联 交 正式 完 大 





4.10 ”百度 新 闻 标 题 


4.2.8 ” 微 信 营 销 


微 信和 是 腾讯 旗下 的 一 款 语音 产品 ， 是 当前 比较 火爆 的 手机 通信 软件 , 支持 发 送 语音 短信 、 
视频 、 图 片 和 文字 ， 可 以 群 聊 。2011 年 4 月 ， 微 信 以 英文 名 WeChat 正式 进入 国际 市 场 ， 同 
年 10 月 开始 支持 繁体 中 文 语言 界面 ， 增 加 中 国 港澳 台地 区 和 美 、 日 的 用 户 绑 定 手机 号 ， 加 入 
英文 语言 界面 ，12 月 实现 支持 全 球 100 个 国家 的 短信 注册 ， 语 言 版 本 不 断 增加 …… 微 信 的 产 
品 迭 代 , 勾勒 出 一 条 清晰 的 国际 化 轨迹 。 微 信 营 销 是 网 络 经 济 时 代 企 业 营销 模式 的 一 种 创新 ， 
是 伴随 着 微 信 的 火热 而 兴起 的 一 种 网 络 营 销 方式 。 微 信 不 存在 距离 的 限制 , 用 户 注册 微 信 后 ， 
可 与 周围 同样 注册 的 “朋友 ”形成 一 种 联系 ， 用 户 订阅 自己 所 需 的 信息 ， 商 家 通过 提供 用 户 
需要 的 信息 ， 推 广 自己 的 产品 ， 从 而 实现 点 对 点 的 营销 。 

1. 微 信 营销 的 特点 检 

(1) 点 对 点 精准 营销 。 微 信 的 高 精准 度 在 于 企业 对 尤其 新 老 客户 的 控制 。 很 
RON 于 想方设法 把 潜在 目标 人 群 加 进 
来 ， 这 样 企业 进行 营销 的 时 候 拥 有 极 高 的 精准 RI 微 信 的 核心 价值 所 在 。 微 信 拥 有 
庞大 的 用 户 群 ， 借 助 移动 终端 、 天 然 的 社 位 等 优势 ， 每 个 信息 都 是 可 以 推送 的 ， 
能 够 让 每 个 个 体 都 有 机 会 接收 到 这 个 信息 怀 继 而 帮助 商家 实现 点 对 点 精准 化 营销 。 例 如 ， 
酒 类 行业 知名 媒体 佳酿 网 旗下 的 酒 S 众 账号 ， 拥 有 近 万 名 由 酒 厂 、 酒 类 营销 机 构 入 
酒 类 经 销 商 构成 粉丝 ， 这 些 精 ; 将 相当 于 一 个 盛 森 的 在 线 糖 酒会 ， 每 一 个 粉丝 都 是 



























































户 “ 捞 ”到 ， 则 可 b ， 如 招商 银行 心 漂流 瓶 ” 用 户 互动 活动 就 是 个 典型 案例 。 
@ 位 置 签 “用 户 这 个 免费 的 广告 位 为 自己 做 宣传 ， 附 近 的 微 
着 在 信息 。 

@ 二 维 码 。 用 户 可 以 通过 扫描 识别 二 维 码 身 份 来 添加 朋友 、 关 注 企 业 账 号 ;企业 则 可 以 
设 定 自己 品牌 的 三 维 码 ， 用 折扣 和 优惠 来 吸引 用 户 关注 ， 开 拓 020 的 营销 模式 。 

@ 开放 平台 。 通 过 微 信 开放 平台 ， 应 用 开发 者 可 以 接 入 第 三 方 应 用 ， 还 可 以 将 应 用 的 
Logo 放 入 微 信 附件 栏 ， 使 用 户 可 以 方便 地 在 会 话 中 调用 第 三 方 应 用 进行 内 容 选 择 与 分 享 。 例 
如 ， 美 丽 说 的 用 户 可 以 将 自己 在 美丽 说 中 的 内 容 分 享 到 微 信 中 ， 可 以 使 一 件 美丽 说 的 商品 得 
到 不 断 的 传播 ， 进 而 实现 口碑 营销 。 

@ 公众 平台 。 在 微 信 公 众 平 台 上 ,每 个 人 都 可 以 用 一 个 QQ 号 码 ， 打 造 自己 的 微 信 公众 
账号 ， 并 在 微 信 平 台 上 实现 和 特定 群体 的 文字 、 图 片 、 语 音 的 全 方位 沟通 和 互动 ， 打 通 了 企 
业 与 目标 客户 在 移动 端 直接 进行 F2F (Face to Face) 营销 的 “ 任 督 二 脉 ”。 

回 强 关系 的 机 遇 。 微 信 的 点 对 点 产品 形态 注定 了 其 能 够 通过 互动 的 形式 将 普通 关系 发 展 
成 强 关 系 ， 从 而 产生 更 大 的 价值 。 通 过 互动 的 形式 与 用 户 建立 联系 ， 互 动 就 是 聊天 ， 可 以 解 
答疑 惑 ， 可 以 讲 故事 甚至 可 以 “ 卖 萌 ” 用 一 切 形式 让 企业 与 消费 者 形成 朋友 的 关系 ， 你 不 会 
相信 陌生 人 ， 但 是 会 信任 你 的 “朋友 ”。 由 于 公众 账号 的 粉丝 都 是 主动 订阅 的 ， 信 息 也 是 主动 
获取 ， 完 全 不 存在 垃圾 信息 招致 抵触 的 情况 。 

2 微 信 营销 的 基础 优势 
(1) 微 信 实 现 了 真正 的 对 话 ， 一 对 一 ， 一 对 多 ， 文 字 、 图 片 、 视 频 等 都 在 “手指 尖 ”。 微 


潜在 客户 。 说 
(2) 下 则 可以 下 用 户 可 以 发 有 清和 文字 人 后 投入 大 海中 ， 如 果 有 其 他 

























































































浴 将 若 刷 耳 诺 其 到 四 部 
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信和 是 一 个 非常 方便 的 沟通 工具 。 营 销 是 需要 用 户 和 便捷 的 沟通 ， 这 就 为 微 信 的 营销 打下 坚实 
的 基础 条 件 。 

(2) 微 信 的 曝光 率 几 乎 是 100%, 不 认识 的 人 也 一 样 。 曝 光 率 是 衡量 信息 发 布 效果 的 另 一 
个 指标 。 微 信 的 传播 率 是 非常 高 的 ， 和 发 送 短信 一 样 ， 直 接 到 达 客 户 手 机 上 ， 几 乎 100% 可 以 
看 到 信息 。 

(3) 便捷 、 亲 和 的 展示 方式 ， 让 人 无 距离 感 。 微 信 上 面 的 沟通 就 和 平时 的 短信 ， 电 话 沟 
通 一 样 ， 甚 至 可 以 视频 交流 ， 沟 通 起 来 非常 有 亲和力 。 因 此 ， 微 信 营 销 的 本 质 是 F2F 营销 。 

(4) 微 信 是 一 个 非常 好 的 客户 管理 CRM 工具 ,而 且 非 常 完美 。 微 信 公 众 平台 的 推出 ， 就 
说 明 微 信 公 众 平 台 是 为 企业 服务 的 ， 通 过 它 可 以 很 好 地 进行 客户 管理 。 例 如 ， 我 们 每 天 都 会 
遇 到 垃圾 短信 ， 这 产生 的 原因 就 是 没有 很 好 地 对 客户 进行 管理 ， 没 有 分 好 老 客户 、 新 客户 等 ， 
然后 把 发 给 新 客户 的 信息 一 算 售 发 布 给 客户 ， 这 样 就 给 老 客 户 造成 了 很 多 垃圾 信息 。 而 微 信 
可 以 对 客户 很 好 地 进行 归 类 ， ee 还 可 以 和 客户 互 

















动 ， 设 置 查询 、 搜 索 等 功能 。 & 
3， 微 信 营销 的 技巧 A- 
NA 


1) 查看 附近 人 
签名 栏 是 腾讯 产品 的 一 大 特色 ， a 随时 在 签名 栏 更 新 自己 的 状态 签名 。 有 许多 人 
利用 签名 打 入 强制 的 广告 ， 也 有 一 定 粗 炬 姑 以 看 到 。 但 是 这 种 单调 的 硬性 广告 ,通常 只 有 


| 联系 人 或 者 好 友 才能 看 到 ， 


那 伶 有 什么 方式 可 以 陌生 人 看 到 呢 ? 结合 微 信 的 另 一 
个 特色 应 用 ， 利 用 地 理 位 置 室 馆 的 得 看 附近 的 人 人 到 。 
和 朋友 ”， 里 面 有 1 附近 的 人 ”的 插件 ， 用 户 点 击 后 可 以 


在 微 信 中 ， 有 一 栏 
根据 自己 的 地 理 位 全 下 ， 如 果 你 雇用 一 批 人 后 台 24h 运行 微 
信 ， 然 后 在 人 漳 wh 个 地 方 蹲点 达 几 圈 。 如 果 “ 查 看 附近 的 人 ”使 用 者 足够 多 ， 
那么 ON 


ta 外 广告 差 ， 可 能 这 个 简单 的 签名 栏 会 真 的 变 成 移 
动 的 “黄金 广告 位 ”。 


2) 品牌 活动 式 

微 信 的 用 户 逐 月 增加 ， 截 至 2013 年 3 月 ， 微 信 注 册 用 户 量 已 经 近 4 亿 ， 不 少 大 品牌 也 在 
尝试 利用 微 信 推广 。 其 中 ， 漂 流 瓶 便 是 企业 看 重 的 一 个 微 信 活动 应 用 。 漂 流 瓶 实际 上 是 移植 
自 QQ 邮箱 的 一 款 应 用 ， 该 应 用 在 网 络 上 广 受 好 评 ， 许多 用 户 喜 欢 这 种 和 陌生 人 的 简单 互动 
方式 。 移 植 到 微 信 上 后 ， 漂 流 瓶 的 功能 基本 保留 了 原始 、 简 单 、 容 易 上 手 的 特点 。 

3) 社交 营销 式 

微 信 拥 有 比 以 往 任何 沟通 工具 都 优越 的 功能 , 并 且 在 此 基础 上 , 衍生 出 了 很 多 非常 实 
又 很 有 趣 的 功能 应 用 ， 比 如 微 群 的 出 现 、 按 住 说 话 功能 ， 都 引领 了 整个 移动 互联 网 时 代 产 
品 功能 创新 风骚 。 例 如 ， 杭 州 出 租车 司机 们 用 微 信 群 调度 运力 ， 乘 客 只 需 加 入 该 微 信 群 
提前 在 群 里 说 好 乘 车 时 间 、 地 点 、 目 的 地 ， 就 可 以 在 基本 上 打 不 到 车 的 便捷 地 获得 出 租车 
服务 ;北京 黑车 司机 看 到 自己 的 乘客 都 在 用 微 信 ， 就 用 微 信 群 发 拜年 信息 ， 希 望 老 客户 一 
直 用 他 的 车 。 

微 信 营 销 的 社交 营销 是 基于 微 信 公众 平台 进行 的 。 公 众 账 号 是 一 个 企业 或 者 个 人 品牌 的 
宣传 平台 ， 注 册 微 信 公 众 平台 以 后 ， 就 可 以 基于 电脑 进行 信息 的 发 送 和 用 户 管理 操作 。 所 以 
对 于 营销 者 来 说 ， 要 做 的 第 一 步 就 是 注册 一 个 微 信 公 众 账 号 。 而 要 注册 微 信 公 众 平台 账号 ， 
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只 要 登录 微 信 网 站 http://mp.weixin.qq.com， 如 图 4.11 所 示 ， 进 入 公众 平台 页 面 注 册 微 信 公 众 
平台 账号 ， 填 写 完成 相关 流程 就 可 以 了 。 





= 








,i x 
zj 多 
= 图 4.11 微 信任 名 

注册 成 功 之 后 让 人 后 台 的 “设置 ” 概 往 ， 讨 以 对 微 信 公 众 账号 进行 头像 、 账 号 域名 、 
维 在 方面 的 愉 生 > 从业 设置 籁 信 公众 账 全 名 的 时 候 要 做 到 ， -是 便于 记忆 ， 二 是 便于 目 
标 人 群 输入 ， 三 您 不 一 定 越 短 越 好 ， 但 是 要 尽量 短 ， 四 是 尽量 不 要 用 各 种 符号 。 

4， 划 时 代 的 营销 模式 F2F 

F2F 营销 模式 是 指 企业 与 目标 客户 面对面 进行 营销 。 在 微 信 出 现 之 前 ， 任 何 营销 渠道 或 
者 方式 都 很 难 达到 F2F 的 效果 。 广 ， 要 么 不 知道 多 少 人 看 ， 要 么 不 知道 谁 在 看 ， 
要 么 不 知道 看 的 人 怎么 想 的， 要 么 看 了 不 知道 怎么 去 得 去 找 个 有 电脑 、 有 实 
体 店 的 地 方 去 买 ， 要 么 买 了 用 着 好 却 不 知道 怎么 对 企业 表达 感谢 …… 而 微 信 的 出 现 ， 让 这 一 
切 都 变 成 了 
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微 信 营 销 是 真正 意义 上 的 F2F 营销 ， 通 过 企业 公众 账号 ， 用 户 数 据 一 目 了 然 ， 而 且 手 机 
端的 特性 决定 了 你 的 信息 能 随时 随地 到 达 用 户 手中 ， 用 户 的 微 信 号 你 也 知道 ， 你 想 知 道 他 叫 





么 想 的 他 会 告诉 你 ， 因 为 









什么 就 可 以 直接 通过 微 信和 问 来 得 到 。 用 户 看 了 你 的 市 场 推 
这 个 很 方便 ， 只 要 按 住 【 按 住 说 话 】 按 钮 说 句 话 就 行 了 ; 看 了 你 发 送 的 新 产品 信息 如 果 想 买 ， 
他 们 可 以 直接 发 送 购买 指令 给 你 的 企业 公众 账号 ， 如 果 你 的 公众 账号 实现 了 电子 商务 业务 购 
买 系 统 后 台 与 微 信 开 放 平 台 接口 打通 甚至 可 实现 购买 :不 想 要 了 发 个 信息 给 你 ， 他 还 能 直接 
退 订 ， 用 得 好 了 还 可 以 直接 按 住 【 按 住 说 话 】 按 钮 感谢 你 。 
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全 球 领先 的 专业 员 啡 公司 星巴克 抠 手 腾讯 正式 推出 星巴克 官方 仙 信 账号 ,为 广大 微 信用 户 和 星巴克 粉丝 
创建 一 种 全 新 的 人 际 互动 和 交往 方式 。 

星巴克 企业 发 展 战 昭 向 来 注重 数字 媒体 与 社交 媒体 ， 星 巴克 一 直 走 在 科技 与 时 尚 的 前 沿 ,身体 力行 , 打 
造 新 绊 时 尚 空间 。 星巴克 官方 微 信 平 台 ， 就 是 企业 数字 化 战 昭 中 重要 及 坚实 的 一 步 。 登 录 微 售 ， 添 加 星巴克 
为 好 友 ， 即 可 与 之 展开 一 场 内 容 丰 富 的 互动 对 活 。 工 作 繁忙 ， 身 心 站 乱 ， 需 要 随时 随地 Refresha 一 下 ! 在 
微 信 中 加 “星巴克 中 国 " 为 好 友 , 只 需 发 送 一 个 表情 符号 , 星巴克 将 即时 回复 你 的 心情 , 即刻 享有 星巴克 《 自 
然 醒 》 音乐 专辑 ,获得 专 为 您 几 情 调配 的 曲目 , 感受 自然 可 的 超 能 力 ,和 星巴克 一 同 点 婚 生 活 的 热情 和 灵感 。 
同时 ， 你 还 可 以 试 汪 自 己 的 运气 ， 摇 一 摇 手机 ， 也 许 就 能 授 到 “星巴克 中 国 ” 微 信 账 户 ， 亦 能 开展 一 段 冰 反 
汉 灾 之 旅 。 冰 一 冰 你 的 脑 鳅 ， 总 有 一 球 汉 委 适合 你 。 星巴克 同时 推出 由 星巴克 冰 摇 果 硅 沙 严 和 星巴克 冰 摇 青 
本 油 旨 两 款 饮品 组 成 的 冰 摇 果苗 小 突 系 列 。 看 得 见 的 大 颗 黑 甘 、 束 片 本 各 和 岩 不 出 却 喝 得 到 的 咖啡 因 ， 让 你 
的 每 一 天 都 充满 活力 、 醒 目 寺 人， 给 您 前 所 未 有 的 清爽 感觉 和 革命 性 二 4 用 

一 直 以 来 ， 星 巴克 致力 于 提供 最 优质 的 咖啡 和 服务 ， 营 千 克 体 验 ， 将 遍布 全 球 各 地 的 星巴克 
门店 打造 成 家 和 办 公 室 之 外 最 为 裤 居 的 生活 空间 。 在 星巴克 轿 笠 - 修 信 代 表 着 一 种 生活 方式 。 它 不 但 为 人 们 
提供 丰富 的 聊天 模式 ， 更 拉 近 了 人 和 人 之 间 的 距离 ,i . 星巴克 短信 账号 ， 是 生 承 
星巴克 “连接 彼此 ”企业 文化 内 涵 、 促 进入 们 真 i 时 随地 带 来 美好 生活 新 体验 和 “ 星 ”乐趣 的 最 
好 方式 . 在 做 信 公 众 平台 的 运营 当中 , 星 巴 的 典范 ,他们 利用 微 信 (以 及 线 下 的 上 千家 门店 ) 
完成 了 大 量 的 品牌 与 用 户 的 互动， 


六 
4.3.1 到 侈 内 起 (> a 


sss 
在 市 场 竞 争 中 胜出 。47 岁 、 黑 人 后 裔 、 毫 无 从 政 经 验 …… 如 果 不 是 大 选 结 果 已 产生 ， 麦 凯 恩 
怎么 也 不 会 想到 打败 他 的 竟 是 这 样 一 个 充满 “弱点 ”的 对 手 。 美 国 大 选 历来 都 是 全 球 最 激动 
人 心 的 营销 活动 ， 而 对 搜索 引擎 营销 的 应 用 是 奥巴马 连续 淘汰 希拉 里 、 麦 凯 恩 等 强 有 力 竞 争 
对 手 的 法 宝 之 一 。 

1. 奥巴马 的 竞选 官方 网 站 

官方 网 站 http:/www.barackobama.com) 以 Web 2.0 的 模式 为 主 ， 内 容 丰 富 ， 而 且 将 博 
客 、 视 频 、 投 票 等 互动 环节 充分 利用 ， 包 括 他 的 博客 更 新 速度 在 竞选 当天 几乎 是 10 min 更 新 
一 篇 。 整 个 网 站 的 基调 都 是 以 “开放 ”为 主 的 ， 更 多 的 是 通过 信息 的 共享 与 互动 来 达到 争取 
与 论 支 持 的 目标 ， 网 友 可 以 在 这 个 首页 上 很 容易 地 找到 发 布 自 己 建议 和 观点 的 新 媒体 工具 ， 
此 不 难 发 现 ,“ 给 予 支持 者 充分 表达 自己 的 方式 ”也 许 是 奥巴马 获得 大 选 的 主要 亮点 。2008 
年 美国 知名 媒体 《纽约 时 报 》 说 ， 今 年 9 月 份 其 网 站 访问 人 数 超过 2 000 万 。 

在 2007 年 2 月 举办 的 世界 经 济 论 坛 上 ， 比 尔 。 盖 茨 宣称 : 互联 网 5 年 内 “ 颠 履 ” 电 视 。 
言 犹 在 耳 , 这 次 的 美国 总 统 大选 , 互联 网 的 惊人 力量 已 经 显现 出 来 , 这 好 似 依靠 互联 网 的 力量 ， 
这 位 黑人 走向 了 美国 总 统 的 宝座 ， 突 破 了 肤色 和 种 族 的 偏见 ， 跨 越 出 了 历史 的 重要 的 一 步 。 










































































































































































































































































































2， 奥 巴 马 的 网 络 广告 策略 

据 国外 媒体 报道 ， 奥 巴 马 在 竞选 中 投入 在 网 络 政治 广告 上 的 支出 占 了 美国 今年 所 有 互联 
网 政治 广告 的 50%， 远 超 其 他 候选 人 的 总 和 。 他 在 谷歌 、 雅 虎 和 Facebook 也 投入 了 近 800 万 
美元 的 广告 ， 还 有 一 些 游戏 类 及 新 闻 网 站 也 投入 了 广告 额 。 据 透露 ， 在 谷歌 上 就 投入 了 350 
万 美元 ， 业 内 称 ， 这 或 许 也 是 谷歌 首席 执行 官 施 密 特 支持 奥巴马 的 一 个 原因 。 

在 几 个 州 进行 初 选 和 大 选 前 ， 奥 巴 马 的 团队 便 针 对 不 同 州 的 居民 定制 了 富有 创意 的 网 络 
广告 。 在 初 选中 ， 标 有 定制 信息 的 显示 广告 纷纷 在 得 克 萨 斯 州 、 俄 效 俄 州 、 宾 夕 法 尼 亚 州 以 
及 其 他 州 的 新 闻 网 站 上 出 现 。2008 年 ， 大 量 针对 特定 州 的 广告 出 现 ， 呼 吁 人 们 “为 了 一 个 变 
化 的 美国 ,请 登记 为 巴 拉 克 。 奥巴马 以 及 其 他 候选 人 投票 ”， 同 时 告知 他 们 本 州 登记 投票 的 最 
后 截止 日 期 。 
除了 通过 广告 网 针对 不 同 地 域 投放 不 同 广告 外 , 奥 巴 利用 专攻 当地 媒体 的 公司 
在 当地 网 站 上 投放 广告 。 当 地 媒体 购买 公司 让 奥巴马 的 在 当地 的 很 多 电视 和 报纸 的 
iesat BtA Rd 务 的 公司 Cox 10 月 也 进账 10 万 
美元 。 


3. 奥巴马 的 电子 游戏 广告 3 
奥巴马 还 使 出 奇 招 ， 把 他 与 共和 凯 恩 的 战场 扩大 至 电子 游戏 。 奥 巴 马 阵营 在 美 


入 竞选 广告 。 rie 


















































| 






































从 10 月 6 日 到 11 月 3 日 的 线 服务 的 18 款 游戏 投放 置 入 式 
告 。 他 希望 借助 运动 触 到 年 龄 介 于 岁 的 人 士 , 而 此 类 群体 过 去 依靠 电视 、 
报纸 、 广 播 、 杂 志 台 都 很 难 影响 ，; 戏 有 《火爆 狂 碳 : 天 堂 》《 麦 登 橄榄 球 
09》《 云 斯 顿 赛 
闫 》《 橄 槛 球 过 《滑板 》 等 。 奥 巴 马 的 竞选 广告 以 旗帜 横幅 或 路 牌 广告 的 形式 出 现在 游 
戏 中 ， 上 有 奥巴马 头像 ， 并 写 有 “提前 投票 已 经 开始 ”的 口号 。 这 些 游戏 广告 被 投放 于 美 
能 提早 投票 的 10 个 州 〈 而 且 其 中 不 少 还 是 竞争 激烈 的 选举 的 重镇 )， 对 于 战 平 台 玩 这 些 游戏 ， 
就 可 看 到 那些 广告 。 美 国 总 统 选举 的 宣传 战场 通常 只 是 电视 、 广 播 和 报纸 ， 近 来 还 加 入 网 络 ， 
不 过 使 用 电子 游戏 拉票 倒是 史上 头 一 遭 。 
4. 奥巴马 的 搜索 引擎 营销 
奥巴马 购买 了 Google 的 “关键 字 广告 ”"。 如 果 一 个 美国 选民 在 Google 中 输入 奥巴马 的 英 
文 名 字 Barack Obama， 搜 索 结果 页 面 的 右 侧 就 会 出 现 奥巴马 的 视频 宣传 广告 以 及 对 竞争 对 手 
麦 凯 恩 政策 立场 的 批评 等 ， 奥 巴 马 购买 的 关键 字 还 包括 热点 话题 ， 如 “油价 ”“ 伊 拉克 战争 ” 
和 “金融 危机 ”等 。 上 网 一 搜 ， 即 可 知道 奥巴马 对 这 些 敏感 问题 的 观点 评论 ， 有 助 于 人 们 更 
好 地 了 解 这 位 竞选 人 。 可 以 想象 ， 美 国人 日 常 搜索 的 关键 词 都 打上 了 奥巴马 的 烙印 ， 想 不 关 
注 奥巴马 都 难 。 这 可 难为 了 同 台 竞 争 的 麦 凯 恩 ， 麦 凯 恩 在 互联 网 的 信息 ， 就 这 样 轻松 地 被 狙 
击 了 。 
据 相 关 统 计 ， 从 2008 年 1 月 到 8 月 ， 刚 刚 在 美国 总 统 竞选 中 获胜 的 奥巴马 在 网 络 广告 的 
投入 达 550 万 美元 ， 其 中 有 330 万 美元 投入 到 搜索 引擎 营销 中 ， 即 有 60% 的 费用 投入 到 搜索 
引擎 营销 中 。 许 多 搜索 引擎 用 户 在 看 到 相关 的 广告 点 击 后 ， 都 到 奥巴马 相关 竞选 网 站 中 注册 
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典 昱 上 志 峭 墓 中 区 司 


成 为 志愿 者 ， 或 者 是 发 起 当地 的 拉票 活动 ， 甚 至 是 捐赠 金钱 支持 。 可 以 看 出 来 ， 搜 索引 擎 的 
效果 营销 在 美国 总 统 竞选 中 起 着 重要 的 作用 。 

5. 奥巴马 的 网 络 视 频 炒 作 

奥巴马 曾经 是 一 个 社区 创建 者 ， 深 知 网 络 力量 的 他 在 本 次 竞选 中 也 操 起 了 老 本 行 ， 奥 巴 
马 在 利用 Web 2.0， 通 过 Myspace、Facebook、YouTube 等 平台 建立 与 选民 之 间 的 互动 ， 在 
Facebook 拥有 一 个 包含 230 万 拥护 者 的 群 组 ， 而 在 最 流行 的 视频 类 网 站 YouTube 上 ， 仅 仅 在 
一 星期 ， 其 竞选 团队 就 上 传 了 70 个 奥巴马 的 相关 视频 。 吸 引 了 大 量 的 “长 尾 ” 和 草根 力量 ， 
其 中 奥巴马 关于 种 族 问 题 的 37 分 钟 演讲 , 自从 3 月 上 传 至 网 络 以 来 查看 率 已 经 超过 500 万 次 。 
更 让 奥巴马 开心 的 是 ， 网 络 上 出 现 了 许多 力 挺 他 而 又 引起 巨大 和 万 动 的 视频 内 容 ， 这 为 其 聚集 
了 大 量 人 气 。 

最 初 的 时 候 ， 有 好 事 者 将 希拉 里 恶搞 成 高 高 在 上 的 老大 ,4 然后 被 一 锤子 敲 碎 ， 最 后 出 现 
的 则 是 奥巴马 竞选 网 站 的 网 址 。 接 着 ，26 岁 的 模特 埃 廷 格 &< 以 性 感 造型 为 奥巴马 拍 了 一 个 短 
片 , 上载 YouTube 后 , 非常 火爆 ,点 击 次 数 逾 540 - ouTube.com、《 人 物 》(People) 






























































和 《新 闻 周 刊 》(Newsweek) 2007 年 度 十 大 短片 
Youtube 小 尝 最 高 人 政 治 人物 ij 格 罗 夫 表示 ， 奥 巴 马 费 城 演讲 视频 成 为 
利 











Youtube 有 史 以 来 收视 率 最 高 的 政治 人 用 网 络 广告 以 及 运用 互联 网 筹 款 等 方面 
可 谓 超越 了 以 往 所 有 的 总 统 候选 人 。 

6， 奥 巴 马 的 邮件 病毒 营销 x> x 

奥巴马 的 竞选 团队 其 溪 毒 营销 这 种 名 为 《我 们 为 什么 支持 奥巴马 参 
议员 ， 写 给 华人 朋友 的 尖 信 ) etang 和 内 容 其 至 非常 有 针对 性 地 采用 了 中 广 ， 
非常 详细 地 曾 述 了 员 包 马 当选 对 美国 当 的 好 处 ， 他 们 说 “请 将 这 封 信 尽 快 转送 给 








A 青 他 们 也 能 将 这 封 信众 下 去 。 这 是 您 在 最 后 几 天 里 所 能 帮助 奥巴马 参议 
员 的 最 为 有 效 的 方式 之 一 。” 

7， 奥 巴 马 的 网 络 博客 营销 

博客 一 开始 是 网 民 共享 个 人 思想 的 一 种 方式 ， 但 是 ， 现 在 博客 已 经 成 为 一 种 高 级 媒体 。 
美国 联邦 选举 委员 会 甚至 正式 裁定 政治 博客 属于 媒体 ， 按 照 这 一 裁定 ， 博 客 已 经 被 列 入 媒体 
的 范畴 ， 并 将 拥有 媒体 活动 豁免 权 ， 不 受到 竞选 募 款 法 案 的 限制 。 

奥巴马 的 竞争 者 之 一 希拉 里 通过 自己 的 博客 发 布 了 自己 的 竞选 宣言 ， 并 且 不 断 通过 博客 
这 一 窗口 展示 着 自己 的 政见 和 观点 。 选 民 可 以 在 她 的 博客 发 表 对 她 的 看 法 ， 希 拉 里 的 团队 则 
会 选择 好 的 博客 放 在 首页 进行 推广 。 而 善于 学 习 的 奥巴马 则 通过 自己 在 网 络 的 博客 为 自己 鲜 
明 地 树立 起 清新 、 年 轻 、 锐 意 进 取 的 候选 人 形象 。 拉 近 了 选民 与 自己 的 距离 ， 更 具 亲 和 力 ， 
更 有 竞争 力 。 无 论 是 希拉 里 还 是 奥巴马 ， 都 生动 演绎 了 博客 在 总 统 竞选 广告 战 中 的 重要 性 。 

8. 奥巴马 的 网 友 互 动 营销 

奥巴马 在 网 络 互动 的 应 用 更 为 神奇 。 奥 巴 马 筹集 的 超过 6 亿 多 美元 的 竞选 经 费 ， 据 估计 
超过 85% 来 自 互联 网 ， 其 中 绝 大 部 分 是 不 足 100 美元 的 小 额 捐款 。 在 自己 的 官方 网 站 、 
Facebook、Myspace、YouTube 等 都 开设 个 人 主页 ， 与 网 民 互 动 交 流 ， 拉 近 距 离 ， 见 效 其 好。 
凭借 着 网 络 的 力量 ， 奥 巴 马 互动 的 手法 赢得 的 不 仅仅 是 捐款 ， 更 是 一 张 张 珍贵 的 选票 。 























在 奥巴马 新 传媒 竞选 团队 中 ，24 岁 的 克 里 斯 。 休 斯 Facebook 的 创建 者 之 一 ， 他 把 社会 网 
络 工具 的 理念 运用 到 奥巴马 的 新 传媒 战略 ， 奥 巴 马 新 传媒 战略 的 中 心 就 是 “我 的 奥巴马 ”网 
站 〈MyBo)， 支 持 者 可 以 在 这 里 加 入 当地 团体 ， 举 办 活动 ， 注 册 更 新 ， 还 可 以 创建 个 人 “和 
狂 ” 页 面 。 与 以 往 不 同 的 是 ，MyBo 网 站 更 可 以 让 奥巴马 的 支持 者 相互 间 直 接 交 流 、 组 织 自 
己 的 活动 。 
























































(资料 来 源 :http://wenku.baidu.com/link?url=20vVEpAuNKOJkI4ycyXxSJbtv_oP71ZRI4M7Khp 
C4t0_ WOtRNLiq5Q6giujRB81-6cpOYPKeAX8sECoXtQpEXcmQNaR1DObE2kVccQGmJjta) 


4.3.2 ”案例 分 析 


奥巴马 的 胜利 ， 就 是 新 媒体 的 胜利 。 跟 20 世纪 70 年 代 肯 尼 迪 靠 电视 赢得 大 选 不 同 的 是 ， 
奥巴马 更 多 是 靠 新 媒体 的 成 功 营销 获胜 。 他 通过 利用 网 络 营销 推广 的 各 种 方法 ， 为 自己 塑造 
了 无 比 亲 民 的 网 络 形象 ， 有 力 地 在 网 络 平台 上 给 了 对 手 重 重 。 不 仅 有 80% 的 竞选 费 
从 互联 网 募集 而 来 ， 而 且 更 是 将 82% 的 “网 络 营销 ” 费 中。 谷歌 CEO 施 密 特 和 
Facebook 创始 人 克 里 斯 。 休 斯 也 被 特聘 为 其 “网 络 营销 ” 慑 问 。 奥 巴 马 是 谁 ?” 有 何 政见 ? 谷 
歌 、 雅 虎 不 厌 其 烦 地 将 这 些 信息 传递 给 每 一 个 选 苞 院 册 不 是 选民 的 各 国 各 界 人 士 。 通 过 搜索 
引擎 ， pe 这 位 网 络 高 手 凯旋 ， 同 时 也 赢得 






























了 “互联 网 总 统 ”的 称号 。 而 这 也 凸 行 的 时 代 ， 互 联网 正在 传统 的 政治 舞台 上 
扮演 至 关 重 要 的 角色 。 可 以 说 ， 正 是 等 出 色 的 互联 网 营销 让 奥巴马 大 放 异 彩 。 
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实 训 1 Wi 

搜索 引擎 得 知 新 网 站 的 最 主要 途径 ， 国 际 互联 网 市 场 数据 分 析 表 明 ， 网 站 访问 量 
80% 以 上 来 源 于 搜索 引擎 ， 搜 索引 擎 广告 被 称 为 性 价 比 最 高 的 在 线 广告 ， 已 成 为 目前 互联 网 
市 场 普遍 低迷 的 状况 中 一 道 独特 的 亮点 。 利 用 搜索 引擎 推广 网 站 主要 包括 两 种 方法 ， 网 站 登 
录 和 关键 词 竞价 排名 。 

1. 实 训 任 务 

(1) 掌握 主动 搜索 引擎 的 注册 方法 。 

(2) 掌握 关键 词 竞 价 排名 的 操作 方法 。 

(3) 将 示例 公司 网 站 http:/www.51toulang.com 提交 到 百度 。 

(4) 在 搜狐 网 站 (www.sohu.com) 进行 关键 词 竞价 排名 的 操作 。 

2.， 实 训 指导 

(1) 将 网 站 http://www.51toulang.com 提交 到 百度 。 搜 索引 擎 注册 成 为 企业 宣传 网 站 的 
重要 工具 。 简 单 来 说 ， 搜 索引 擎 注册 也 就 是 将 你 的 网 站 基本 信息 〈 尤 其 是 URL) 提交 给 搜 
索引 擎 的 过 程 。 企 业 网 站 在 搜索 引擎 注册 登录 后 ， 当 网 络 用 户 搜索 查询 相关 目录 内 容 时 ， 
企业 网 站 的 网 址 链接 就 会 出 现在 搜索 结果 的 预期 位 置 上 ， 用 户 点 击 链接 就 可 登录 到 企业 网 
站 ， 访 问 网 站 的 信息 内 容 。 这 里 就 以 主动 搜索 引擎 为 例 ， 介 绍 直接 在 主动 式 搜索 引擎 上 注 
册 网 站 的 方法 。 
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炽 料 上 成 脐 付 只 丨 司 





第 一 步 ， 登 录 百 度 http://www.baidu.com/?tn=22086019_cb， 图 4.12 所 示 ， 并 进行 账号 注册 。 


可 以 便 用 以 下 方式 本 菜 


A@D 





4.12 ”登录 再， 
第 二 步 , 成功 注册 百度 账号 后 , 访问 了 具 http://zhanzhang.baidu.com/ sitesubmit/ 


index， 会 出 现 图 4.13 所 示 的 界面 。 > 
Bai 闻 EE 度 站 长 平台 Se 学 院 ~。 VIP 俱乐部 下 好 注册 
ww 


我 的 网 站 
移动 专区 如 站 长 提供 链接 提交 通道 ， 上 收录 的 链接 ， 百 度 搜索 引 敬 会 按照 标准 处 理 ， 但 不 保证 一 定 能 如 收录 息 提 
册页 抓 取 NM 季 给 
FS 因 2 议 星 证 网站 所 有 权 后 ， 再 使 用 主动 近 类 工具 实时 提交 。 
请 填写 链接 地 址 
优化 与 维护 


便 : wwwbalducom 


网 站 组 件 


[MkKE 中 心 
站 长 工具 
加 果 悠 是 站 长 ， 悠 还 可 以 通过 以 下 实用 外 长 工具 忧 化 您 的 同 站 ,提升 收录 效果 及 搜索 囊 现 : 
9 天 昌 A 下 
Eb 语 】 查 训 比 妈 录 更 精准 的 案 引 量 数据 ， 即 有 多 少 页 面 作为 及 时 处 理 百度 spider 抓 取 页 面 时 的 异 误 和 年 常 ， 提 升 
控 幸 仿 选 结 旦 抓 职 效率 


日 二 流量 与 关键 词 外 链 分 析 
| 


提供 同 站 的 热门 关键 闻 攻 源 、 展 现 、 点 击 激 项 ,提升 查询 问 让 的 外 链 总 县、 来 源 网 站 及 样 例 ,天 助 网 站 外 
流量 转化 率 链 建 设 优化 参考 
网 站 优化 热门 文章 
二 建站 指南 耻 关于 百度 快 各 问题 9 说明 目 搜索 引擎 居 化 建议 
买 雪 链 近 的 危害 时 效 性 光源 各 录 问题 Web2.0 反 垃 极 详细 攻略 











4.13 百度 搜索 引擎 登录 入 口 页 面 
第 三 步 ， 在 图 4.14 所 示 的 界面 输入 要 提交 的 公司 网 址 。 





90 
Bai 百 度 站 长 平台 。 平台 首页 。 站 长 T 具 站 长 资 汛 。 站 长 沙龙 VIP 俱乐部 六 电子 商 务 设置 ”进出 


“ 膏 " 上 长 平 S 。 二 万 好 乱 等 你 基 


浴 将 若 刷 耳 诺 其 到 ?四 部 





我 的 网 站 URL 提 交 
百度 站 发问 为 站 长 提供 单条 ,提交 通道 您 可 以 提交 起 读 百 度 收 好 的 ul ,百度 搜 索引 党 会 近 妇 标 准 处 理 ， 但 不 保证 一 定 能 由 收录 低 提 冯 的 url， 


”数据 规 交 奸诈 同 站 所 有 权 后 ,再 提交 wri。 | 
Sitemap 请 填写 URL 地 址 
we 
es | a | 
结构 化 数据 插件 


3 提交 论 / 
A 
网 站 分 析 《 CD | 


第 四 步 ， 网 址 填写 完 后 提交 日 Nr 等 待 即 可 。 

第 五 步 ， Ate 条 URL 提 可 以 提交 想 被 百度 收录 的 URL， 
百度 搜索 引擎 会 按照 标准 处 再 多 但 保证 一 村 和 交 的 URL。 建 议 验证 网 站 所 有 权 
后 ， 再 提交 URL， > 站 相当 于 获得 证 ， 提 高 搜索 引擎 的 友好 度 ， 然 后 进入 












































http/zhanzhang.baiditRomAite/siteadd， 添 大 网 这》 如 图 4.15 所 示 。 
S 也 
Ba 六 百度 个 这 各 。 GE 页。 站 KI 上 厂 站 < 交 入。 站 kp 龙 。 VIPRF 了 和 计时。 出 
本 
“车 ?于 由 长 平台 干 万 好 筷 等 你 所 
~ 我 的 网 站 站 点 管理 》 包 加 夺 上 
推荐 添加 www 主 站 ， 验 证 后 可 证 明 您 是 该 域名 的 拥有 者 ， 能 够 批量 未 加 子 站 并 查看 数据 ， 无 需 再 次 验证 批量 添 加 子 站 
站 点 管理 
如 果 已 合用 百度 和 统计 ， 您 可 以 导入 百 产 统计 中 的 疯 站 
消息 提醒 
数据 提交 输入 想 要 添加 的 网 站 _ 
roe 
网 站 配置 
网 站 分 析 
网站 安全 
其 他 工具 
5 全 9 心 











图 4.15 ”提交 网 址 和 网 站 说 明 信 息 
第 六 步 ， 单 击 【 添 加 网 站 】 按 钮 。 会 出 现 如 图 4.16 所 示 结 果 的 页 面 。 





典 料 上 成 彤 墓 虽 时 司 





让 点 管理 》 到 局 
验证 网 站 
验证 起 对 ww 31touiang com 的 所 有 权 您 可 以 选择 任意 一 种 方式 进行 验证 。 验证 帮助 





图 4.16 网 站 所 有 权 验 证 


沁 
这 时 ， 页 面 会 显示 有 3 ca Re 


据 提 示 步 又， 点 击 下 载 验证 文件 ， 上 传 到 相应 


证 】 按 钮 即 可 。 

至 此 ， 我 们 便 把 示例 网 站 www.5 Kom 提交 给 了 百度 搜索 引擎 。 在 这 个 提交 
的 过 程 中 我 们 注意 到 ， 百 度 作为 二 搜索 引擎 ， 在 接受 用 户 提交 网 站 信息 时 ， 对 
信息 量 的 要 求 是 相当 少 的 ， 只 NS 


搜索 引 A 号 擎 有 很 大 的 





(2) 在 搜狐 搜索 引 词 竞价 排名 。 企 业 网 绍 在 搜索 引擎 竞价 购买 关键 字 ， 当 有 
搜索 相应 关键 字 时 0 geht 结果 的 预期 排名 位 置 ， 以 便 用 户 点 击 
链接 登录 到 企业 的 网 站 进行 访问 。 2 

第 一 步 ， 登 杂 搜 狐 网 站 www.sohu.com， 在 首页 中 点 击 网 站 登录 , 得 到 如 图 4.17 所 示 
务 首页 。 
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DD 池 人 友 基 生 ， 节 惨 基 生生 和 才 了 
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图 4.17 搜狐 网 站 服务 首页 
第 二 步 ， 选 择 立即 注册 发 布 推广 信息 ， 进 入 新 用 户 注册 画面 ， 如 图 4.18 所 示 。 
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八 返 回 图 4.16 所 示 页 面 ， 单 击 【完成 验 
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图 4.19 搜狗 推广 服务 的 页 面 
第 四 步 ， 点 击 投放 广告 ， 得 到 如 图 4.20 所 示 的 搜狗 竞价 服务 页 面 。 
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4.20 ”搜狗 竞价 服务 


| 








第 五 步 ， 通 过 “创建 竞价 信息 一 设置 关键 词 价 格 一 选择 组 别 一 确认 提交 ”得 到 如 图 4.21 


所 示 的 服务 页 面 ， 成 功 提交 关键 词 。 这 时 只 要 付款 就 可 以 了 。 


ed 黄 珍 服装 公司 (jiyl@21cn.com) 
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四 i 
实 训 2 邮件 营销 XY 


邮件 营销 是 一 种 维持 老 客 Nera 由 于 其 低廉 的 成 本 深 受 中 小 
企业 的 喜欢 ， 是 人 们 为 了 拓 许 代 向 的 业务 ， 一 直 件 率 高 、 速 度 快 的 邮件 群发 方式 。 

1， 实 训 任 务 

LW 360E-maily ( hitp/ ww 3 salen) 邮件 营销 系统 为 例 〈 类 似 的 邮件 营销 系 
统 非常 多 ， 企 业 允 以 根据 自身 需求 选择 ) 进行 邮件 营销 实 操 。 

2、 实 训 操 作 

第 一 步 ， 登 录 http://www.360E-mail.cn/ 进 入 网 站 ， 如 图 4.22 所 示 ， 在 右上 和 角 注册 账 号 。 
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图 4.22 360E-mail 主页 


第 二 步 ， 填 写 相应 注册 内 容 ， 点 击 创建 账号 ， 特 别 注意 邮箱 必须 填写 正确 ， 否 则 无 法 注 
册 成 功 ， 如 图 4.23 所 示 。 








炽 将 邑 厅 个 谎 民 司 Y 四 部 


用 邮件 做 喜 销 ,很 棒 ! 
用 闻 什 与 微 信 组 合 做 吾 销 , 更 棒 ! | 


fF 只 本 全 讽 县 仙 而 开奖 供 伯 RW 鼎 全 


api 更 





第 三 步 ， 系 统 会 自动 发 i 奏 认 信 到 邮箱 ， 点 可 进入 账号 主页 面 ， 如 图 4.24 
ia 哆 





4.24 ”进入 账号 主页 


第 四 步 ， 创 建 联系 人 组 。 这 个 特别 重要 ， 因 为 只 有 对 你 的 客户 资料 进行 需求 分 类 ， 才 能 
够 把 你 的 邮件 进行 精准 投放 。 例 如 ， 深 圳 市 头 狼 电子 商务 有 限 公 司 的 业务 包含 电 商 人 才 培 
训 、 网 店 代 运营 、 电 商 人 才 外 派 、 跨 境 电 商 等 , 因此 , 我 们 就 可 以 根据 这 个 来 分 类 , 如 图 4.25 
所 示 。 

第 五 步 ， 添 加 联系 人 ， 可 以 一 个 一 个 输入 ， 也 可 以 批量 导入 ， 如 图 4.26 所 示 。 联 系 人 来 
源 可 以 通过 多 种 渠道 获得 ， 如 公司 业务 部 业务 资料 的 收集 、 展 会 名 片 ， 也 可 以 到 黄页 、 网 站 
等 方式 获得 。 
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4.26 添加 联系 人 


第 六 步 ， 设 计 邮 件 模板 ， 可 以 通过 自行 设计 模板 或 者 选择 系统 预 设 好 的 模板 ， 如 图 4.27 
所 示 。 





创建 模板 > 





4.27 创建 模板 




















第 七 步 ， 内 容 设计 ， 我 们 用 示例 公司 预 设 模板 为 例 ， 如 图 4.28 所 示 。 
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模板 设计 非常 简单 ， 寿 Ts 
加 专业 的 模板 ， 上 A 


到 设 i 


ED anu 
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ET 
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总 计 1 个 记录 当前 自 1 页 , 共 1 页 。 复 一 页 上 一 只 下 一 页 是 林 只 |1 加 








4.29 我 的 模板 


第 八 步 ， 邮 件 营销 任务 发 布 ， 根 据 向 导 进行 收 件 组 的 选择 ， 如 图 4.30 所 示 。 
第 九 步 ， 设 定 任务 名 称 、 邮 件 主 题 ， 选 择 任务 分 类 ， 如 图 4.31 所 示 。 
第 十 步 ， 内 容 设计 ， 选 择 已 经 设计 好 的 模板 ， 其 他 设计 默认 即 可 ， 如 图 4.32 所 示 。 
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4.30” 收 件 组 的 选择 
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4.31 创建 任务 











4.32 内容 设计 


第 十 一 步 ， 确 认 信息 ， 选 择 直接 发 送 ， 或 者 继续 修改 ， 如 图 4.33 所 示 。 
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4.33 ”确认 信息 


至 此 ， 邮 件 营销 任务 发 布 完成 ， 经 } Ts 就 可 以 发 送 到 客户 的 
邮件 了 。 


实 训 3 论坛 营销 se 

所 谓 论 坛 营销 ， 就 是 企业 利用 论坛 这 种 网 re 台 ， 通 过 文字 、 图 片 、 视 频 等 方式 
发 布 企业 的 产品 和 服务 的 信息 ， 从 而 让 A 1 深刻 地 了 解 企业 的 产品 和 服务 。 

1. 实 训 任 务 


学 会 论坛 营销 状 
实 训 串 指 导 3 


入 
第 














- 步 ， 登录 网 站 ] 图 4.34 所 示 。 
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图 4.34 ”汽车 之 家 主页 
第 二 步 ， 单 击 网 站 首页 右上 角 【 注 册 】 按 钮 ， 进 入 注册 流程 ， 如 图 4.35 所 示 。 

步 ， 回 到 首页 ， 点 击 论坛 ， 选 择 论坛 。 例 如 ， 选 择 瑞风 论坛 ， 点 击 新 发 帖子 ， 如 图 
4.36 所 示 ， 需 要 手机 号 码 验 证 以 及 邮箱 验证 ， 验 证 完毕 后 ID 便 可 使 
第 四 步 ， 登 录 发 帖 ， 进 入 想 要 发 帖 的 论坛 (如 瑞风 论坛 )， 如 图 4.37 所 示 。 
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图 4.37 选择 瑞风 论坛 


第 五 步 ， 点 击 右 侧 红 框 处 “发 新 帖 ?， 这 时 进入 发 帖 页 面 ， 输 入 标题 、 内 容 ， 如 图 4.38 
所 示 。 
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图 4.39 选择 要 上 传 的 图 片 


第 七 步 ， 选择 本 地 上 传 ， 在 弹出 框 内 选中 想 要 上 传 的 图 片 ， 单 击 【打开 】 按 钮 ， 如 图 4.40 
所 示 ， 图 片 添加 成 功 。 
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展 近 在 网 上 看 到 不 少 关于 高 过 如 县 的 文章 ， 卫 党 浊 胞 概 角 这 的 ， 好 村 人 家 
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广 ， 挂 加 按 。 
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第 九 步 ， 发 布 成 功 后 ， 新 帖子 会 在 论坛 红 框 位 置 呈 现 出 来 ， 如 图 4.42 所 示 。 
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< 
实 训 4 订阅、 创办 邮件 列表 NSD 


邮件 列表 是 互联 网 上 的 立 工具 ， 用 于 s 
般 是 按照 专题 组 织 的 ， 为 从 事 同 样 工 司 志趣 的 人 提供 信息 ， 开 展 讨 论 ， 相 互 
交流 或 寻求 帮助 。 但 和 个 g 件 系统 的 用 办 地 入 任何 一 个 邮件 列表 ， 订 阅 由 别人 提供 的 


户 
分 类 多 样 、 ws 邮件 列表 ， 和 同时 ， 也 可 以 创建 邮件 列表 ， 成 为 一 
个 邮件 列表 的 ， 管 理 并 发 布 信息 ， 问 其 订阅 用 户 提供 邮件 列表 服务 ， 并 可 授权 其 他 用 
户 一 起 参与 管理 和 发 布 。 


1. 实 训 任 务 


(1) 订阅 邮件 列表 。 

(2) 创办 邮件 列表 。 

2， 实 训 指导 

(1) 订阅 邮件 列表 。 对 于 大 部 分 订户 来 说 ， 也 许 无 须 了 解 邮件 列表 的 工作 原理 ， 通 常 在 
B 件 列表 目录 (如 通 易 、 索 易 、 网 易 等 ) 下 ， 或 者 提供 此 服务 的 网 站 如 网 上 营销 新 观察 主 
页 ) 选择 自己 感 兴趣 的 邮件 ， 输 入 电子 邮件 地 址 ， 单 击 【订阅 】 按 钮 ， 通 常 就 可 以 完成 订阅 。 
为 了 保证 用 户 资料 的 正确 性 以 及 避免 被 他 人 冒名 订阅 的 情况 ， 有 时 需要 订户 发 送 确认 信息 ， 
系统 收 到 确认 信息 后 才 会 正式 将 该 用 户 加 入 列表 (如 希 网 电子 发 行 系统 就 属于 这 种 情况 )。 下 
面 以 希 网 电子 发 行 系统 为 例 ， 来 介绍 如 何 订阅 感 兴趣 的 邮件 列表 。 
第 一 步 ， 进 入 希 网 邮件 列表 网 址 http:/www.cn99.com/， 如 图 4.43 所 示 。 

二 步 ， 单 击 【新 用 户 注册 】 进 行 注 册 ， 如 图 4.44 所 示 。 
第 三 步 , 根据 提 示 ， 填 写 完成 后 ， 单 击 【 确 定 】 按 钮 。 系 统 审核 通过 后 ， 将 向 你 的 E-mail 
中 发 一 封 《 注 册 确 认 信 》， 以 确认 你 对 该 E-mail 信箱 是 否 合法 拥有 ， 如 图 4.45 所 示 。 
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4.44 ”进行 新 用 户 注册 








4.45 提示 信息 1 


第 四 步 ， 打 开 邮 箱 ， 用 户 根据 确认 信 上 的 要 求 进行 确认 ， 可 以 单 击 【 我 要 确认 】 按 钮 ， 
如 果 你 不 能 看 到 【我 要 确认 】 按 钮 ， 也 可 以 通过 确认 信 中 的 链接 来 完成 确认 〈 如 果 你 只 能 
取 纯 文本 方式 的 E-mail， 那 么 你 可 以 在 收 到 确认 信之 后 直接 回复 就 可 以 了 ， 系 统 处 理 回信 可 
能 会 比较 慢 )， 如 图 4.46、 图 4.47 所 示 。 
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图 4.47 确认 信息 2 
第 五 步 ， 确 认 后 ， 系 统 提示 用 户 注册 完成 ， 如 图 4.58 所 示 。 








4.48 提示 信息 2 
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现在 ， 到 希 网 首页 (图 4.43 ) 上 进行 登录 ， 就 可 以 订阅 自己 感 兴趣 的 邮件 列表 。 

(2) 创办 邮件 列表 。 作 为 网 络 营 销 人 员 来 说 ， 不 仅 要 订阅 其 他 网 站 的 邮件 列表 ， 而 且 还 
需要 建立 自己 的 邮件 列表 ， 那 么 ， 就 需要 了 解 一 下 邮件 列表 的 创建 方法 。 除 了 在 自己 的 网 站 
服务 器 运行 邮件 列表 程序 之 外 ， 也 可 以 采用 第 三 方 提供 的 邮件 列表 服务 ， 下 面 以 通 易 电子 发 
行 系 统 为 例 来 介绍 一 下 创建 邮件 列表 (免费 ) 的 过 程 。 

第 一 步 ， 用 “用 户 名 ”和 “密码 ”登录 希 网 用 户 管理 中 心 ， 选 择 “ 创 办 列表 ”， 系统 将 会 
提示 填写 升级 表单 ， 如 图 4.49 所 示 。 











守 庭 电话 
BF: help 
主页 地 址 : help 


请 至 细 填写 大 wee 的 栏目 ， 以 便 我 们 确认 。 重 亚 














加 果 您 有 图 难 或 问题 请 联系 : htlztli tacagg_ con 
Copyrieht (C) 1999 Bentiun Ltd All Rights Reserved 
4.50 ”用 户 升级 页 面 
第 三 步 ， 表 单 填 好 后 ， 单 击 【 确 定 】 按 钮 把 表单 提交 给 系统 ， 这 时 用 户 升级 就 完成 了 。 





第 四 步 ， 用 “用 户 名 ”和 “密码 ”登录 希 网 用 户 管理 中 心 ， 如 图 4.51 所 示 。 
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Re 用 户 管理 中 心 -, 

第 五 步 ， 选 择 i ， 就 可 以 进 叉 电 穆 蔬 表 设置 页 面 。 对 该 页 面 中 对 相关 
的 信息 进行 填写 ， 主 要 名 称 、 邮 件 列 状 业 错 、 列 表 介 绍 、 是 否 公开 等 ， 如 图 4.52 
所 示 。 
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4.52 ”创建 邮件 列表 
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第 六 步 ， 表 单 填 好 后 ， 单 击 【 确 认 】 按 钮 把 表单 提交 给 系统 ， 邮 件 列 表 就 创建 成 功 了 ， 
如 图 4.53 所 示 。 





入 提示 信息 
系统 产生 如 下 提示 信息 : 
列表 创建 成 功 ? 


后 退 关闭 


如 果 有 任何 问题 ,请 通知 系 蚁 管理 民 suppor ten99_ con 





全 2000-2001 希 网 网 络 | 


图 4.53 列表 创建 成 功 论 
3， 管 理 邮件 列表 


创建 邮件 列表 后 ， 通 过 “管理 中 心 ” 对 邮 f Si 系统 会 列 出 邮件 列表 的 名 称 、 
订阅 人 数 、 已 发 信件 数 。 选 择 相应 的 邮件 列 【选择 】 按 钮 ， 就 可 以 对 相应 的 邮件 列 
表 进 行 管理 ， 包 括 修改 列表 配置 、 和 批量 订阅 、 在 线 发 信 等 。 
第 一 步 ， 生 成 HTML 代码 。 点 击 负 取 歼 表 订阅 代码 ”， 如 图 4.58 所 示 。 
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获取 列表 订阅 代码 
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Copyright (C) 1999 Bentium Ltd All Rights Reserved 
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图 4.54 ”获取 列表 订阅 代码 


二 步 ， 获 取 单 个 列表 订阅 代码 。 选 择 列 表 中 的 “ling99”， 点 击 生成 代码 ， 则 获取 单个 
列表 订阅 代码 ， 如 图 4.55 所 示 。 
第 三 步 ， 他 人 订阅 邮件 列表 。 通 过 WWW 方式 订阅 : HTML 代码 生成 器 生成 的 HTML 
代码 ， 插 入 你 的 主页 中 ， 可 以 在 你 的 主页 中 产生 订阅 表单 ， 其 他 人 填 入 E-mail 地 址 后 ， 单 击 
【订阅 】 或 【 退 订 】 按 钮 ， 即 可 完成 对 你 的 邮件 列表 的 订阅 或 退 订 ， 如 图 4.56 所 示 。 
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获取 单个 列表 订阅 代码 
修改 密码 及 用 户 信 息 
Sn MWL 代 码 生成 吉 生 克 的 THU 代码， 医 入 禾 的 主页 中 ， 可 以 在 将 的 主页 中 产生 加 下 的 订阅 表单 其 地 
i 人 和 我“ 订 同 |" 或- 退 订 “ 和 时 ， 世 可 完成 对 您 部 件 列表 的 订 癌 或 进 订 : 
我 外 办 的 邮 人 列表 Pe pp .| 


‘<table Wo 0> 
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<td colspar="2"> nh 
RE 加 入 我 们 多 部 件 列表 1cbr> 
请 在 下 面 填写 您 的 e-nai1 地 址 ，<br> 
基 后 按 相 应 的 按钮: 


td> input type="text” nane="enail” size= 20"></tdy 
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4.56 产生 订阅 表单 





第 四 步 ， 获 取 订 户 的 地 址 。 首 先 ， 在 管理 中 心中 ， 点 击 “获取 列表 订户 ” 如 图 4.57 所 示 。 
其 次 ， 单 击 【 确 认 】 按 钮 ， 系 统 就 会 把 订阅 的 用 户 地址 发 到 注册 的 邮箱 中 ， 如 图 4.58 所 示 。 
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4.57 ”获取 列表 用 户 


炽 料 煌 成 脐 付 只 丨 司 


入 齐 示 信息 
系 回 产生 加 下 提示 信息 : 
已 在 后 台 执 行 ， 广 册 用 户 策 单 梅 发 送 到 | 你 的 注册 信和 攻 jiyouling8126. con 中 


.再 退 | 关于 | 


各 果 有 任何 问题 ,请 通 和 系统 管理 员 suppor t8cn99. con 





图 4.58 发送 用 户 清单 提示 页 面 
至 此 完成 操作 ， 企 业 便 拥有 了 一 个 可 以 自己 控制 和 管理 的 邮件 列表 了 。 


中 四 自我 练习 KS 
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4.5 


简 述 搜索 引擎 营销 的 层次 和 种 类 .。 > 
简 述 搜索 引擎 优化 的 定义 以 问题 。 
简 述 E-mail ee 


1, 

2, 

3 oy 
4 什么 是 病毒 性 营销 ?> 党 让 
5. Mest 

.2 


选择 题 2 从 

人 在 要 日 标 关中 ( 搜索 引擎 营销 中 属于 战略 层次 的 目标 。 
和 A， 搜 索引 擎 营销 的 存在 层 B. 搜索 引擎 营销 的 表现 层 
C.， 搜索 引擎 营销 的 关注 层 D. 搜索 引擎 营销 的 转化 层 


2. 病毒 性 营销 利用 的 是 ( 。”) 的 原理 。 
A. 用 户口 碑 传 播 ”B. 病毒 传播 C. 信息 传播 D. 网 络 传播 
3. 下 面 对 域 名 的 描述 错误 的 是 ( 。”)。 
A. 域名 是 企业 在 互联 网 上 的 特色 标识 ， 具 有 唯一 性 ， 也 是 计算 机 处 理 过 程 中 卫 地 址 
的 助 记 符 
B. 在 如 今 科技 信息 时 代 的 浪潮 中 注册 企业 自己 的 域名 ， 可 以 保护 企业 的 无 形 资产 、 
树立 良好 的 企业 形象 
C. 域名 是 由 个 人 、 企 业 或 组 织 申请 的 独占 使 用 的 互联 网 上 标识 ， 并 对 提供 的 服务 或 
品质 进行 承诺 和 提供 信息 交换 或 交易 的 虚拟 地 址 
D. 域名 从 本 质 上 说 也 不 是 一 种 商标 
4. 搜索 引擎 营销 可 分 为 四 个 层次 ， 即 存在 层 、 表 现 层 、 关 注 层 和 (  ) 
A. 转化 层 B. 进化 层 C. 销售 层 D. 欢迎 层 
5. 微 信 营 销 的 本 质 是 ( 。”) 营销 。 
A. F2F B. B2B Cc. B2C D. C2C 











任何 促销 都 与 信息 的 沟通 息息相关 ， 信 息 及 其 沟通 手段 、 传 递 信息 的 媒介 以 及 沟通 的 质 


量 都 影响 着 促销 效果 。 随 着 传统 营销 方式 向 


网 络 营销 方式 的 转变 ， 企 业 的 促销 方式 也 随 之 发 


生 了 改变 。 正 确 制定 并 合理 运用 促销 策略 是 企业 在 市 场 竞争 中 取得 有 力 的 营销 条 件 、 获 得 较 


大 经 济 效益 的 必要 保证 。 网 络 促销 就 是 通过 





网 络 信息 技术 传递 商品 和 服务 的 存在 、 性 能 及 特 


征 等 信息 ， 它 是 建立 在 现代 计算 机 与 通信 技术 的 基础 上 ， 并 且 随 着 这 些 技术 的 不 断 发 展 而 改 
进 。 网 络 促销 员 主要 的 工作 职责 在 于 通过 利用 网 络 促销 的 各 种 促销 工具 ， 形 成 最 佳 组 合 ， 说 
服 目标 客户 购买 产品 和 服务 ， 根 据 网 络 促销 的 工作 流程 展开 其 工作 。 


论 .[ 讽 职责 1 
络 促销 的 各 种 方法 宣传 产品 。 
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: 海宁 习 目 标 1 


知识 目标 
(1) 理解 网 络 促销 的 概念 、 特 点 和 作用 
(2) 理解 网 络 促销 与 传统 促销 的 区 别 
(3) 理解 选 网 络 促销 的 优 、 劣 势 
(4) 理解 网 络 促销 的 主要 方法 和 策略 
(5) 理解 网 络 销售 促进 的 形式 
(6) 理解 网 络 公共 关系 的 方法 
(7) 理解 网 络 广告 的 概念 和 特点 
(8) 理解 网 络 广 告 的 形式 与 发 布 
(9) 理解 网 络 广告 的 计 费 模式 
(10) 理解 网 络 广告 的 效果 评估 


/一 .1 项 务 ~ 
[ls ass RS 


技能 目标 








(1) 掌握 网 络 促销 方案 的 制定 
(2) 掌握 网 络 广告 推广 的 前 台 管理 


从 











5.1.1 任务 背景 Ng 
深圳 市 富安 娜 家 居 用 品 股 人 六 设计 、 生 产 、 销 售 于 一 体 的 综合 型 
家 纺 龙头 企业 ， 产 品 现 已 涉 品 、 饰 品 、 多 个 系列 ， 为 成 千 上 万 消费 者 引 


ee hi 
目前 ， 富 安娜 搜 雁 “ ane “ 圣 之 花 ” 五 大 品牌 ， 并 拥有 


300 util、 ， 每 年 推出 新 款 花 漠 先 200 多 种 、 新 产品 600 多 款 , 拥有 发 明 专 利 1 件 ， 
实用 新 型 专利 19 沂 ， 美 术 作 品 著 作 权 1 050 件 ， 计 算 机 软件 著作 权 3 件 ， 是 国内 同行 业 中 拥 
有 自主 知识 产权 最 多 的 企业 之 一 。2010 年 10 月 13 日 ， 深 圳 市 富安 娜 电子 商务 有 限 公司 已 完 
成 了 工商 注册 登记 手续 ， 开 始 从 事 网 络 营销 。 富 安娜 拥有 健全 的 营销 服务 体系 ， 截 至 2013 年 
年 底 ， 在 全 国 已 拥有 32 家 子 公司 ， 开 设 2 200 余 家 专卖 店 / 柜 ， 全 面 进 驻 全国 一 、 二 线 城 市 入 
名 商 轿 ， 确 立 了 其 在 家 纺 行 业 的 领导 者 品牌 地 位 ， 从 自 营 店 销售 的 单一 模式 发 展 成 为 直 营销 
售 、 加 盟 经 销 、 电 子 商务 、 电 购 团 购 等 多 渠道 营销 推广 模式 。 


5.1.2 ”任务 内 容 


假设 “ 双 十 一 ”大 促 就 要 到 了 ， 如 果 你 作为 富安 娜 的 网 络 营销 经 理 ， 该 怎样 为 富安 娜 开 
展 网 络 促销 ? 


疡 EBE3zE 


5.2.1 ”网络 促 销 的 概念 
从 营销 角度 而 言 ， 促 销 是 一 个 启发 需求 、 促 成 消费 的 过 程 。 它 通过 人 员 促 销 或 者 非 人 员 

































































促销 的 方法 ， 帮 助 或 者 说 服 消费 者 购买 某 种 商品 或 服务 。 促 销 本 质 上 就 是 信息 的 传递 ， 从 这 
个 角度 而 言 ， 促 销 的 实质 是 传播 与 沟通 信息 。 
络 促销 是 指 利用 现代 化 的 网 络 技术 来 组 织 促销 活动 ， 向 虚拟 市 场 传递 有 关 产 品 和 服务 
的 信息 ， 以 启发 需求 ， 引 起 、 辅 助 和 促进 消费 者 的 购买 欲望 和 购买 行为 为 目的 的 各 种 活动 。 


5.2.2 ”网 络 促销 的 特点 


由 于 网 络 促销 是 借助 网 络 平台 开展 的 ， 有 别 于 传统 促销 ， 所 以 网 络 营销 呈现 出 以 下 3 个 
方面 的 特点 : 
(1) 网 络 化 。 网 络 促销 的 信息 传递 ， 是 利用 现代 化 的 网 络 技术 向 虚拟 市 场 传递 有 关 产 品 
和 服务 的 信息 ， 并 且 随 着 技术 的 不 断 改进 而 改进 。 因 此 ， 网 络 促销 员 不 仅 需要 熟悉 传统 的 营 
销 技能 ， 而 且 也 应 具备 基本 的 网 络 知识 技能 。 
td et hn 


















































的 。 虚 拟 市 场 上 的 买 者 与 卖 者 不 受 时 间 、 空 间 的 限制 ， 性 和 互动 性 的 特点 。 因 此 ， 
铺 时 的 特点 。 

济 地 的 生产 者 与 消费 者 联系 起 来 ， 形 成 
定 促销 策略 时 必须 面向 全 球 ， 和 否则 将 会 被 













从 事 网 络 促销 的 人 员 需 要 转变 思维 方式 ， 适 应 网 络 
(3) 全 球 化 。 互 联网 突破 了 空间 的 限制 ， 将 
Rn 








市 场 淘汰 。 KL 
5.2.3 ”网 络 促销 的 作用 > < 
(1) 告知 功能 。 网 络 保 必 tir betatantan. ie 
他 们 的 注意 。 
(2) 说 服 功能 网络 Fitter RA iis the, WBAA 
决心 的 作用 。 ) ~ 
(3) 反 亿 从 > 借助 风 络 技术 ， 网 络 促销 能 通过 电子 邮件 等 形式 及 时 地 收集 和 汇总 拯 客 
的 需求 和 意见 ， 迅 速 反馈 给 企业 管理 层 。 
(4) 创造 需求 。 运 作 良好 的 网 络 促销 活动 ， 可 以 创造 需求 ， 发 掘 潜在 的 顾客 ， 扩 大 销售 量 。 
(5) 稳定 销售 。 网 络 促销 通过 树立 良好 的 产品 形象 和 企业 形象 ， 能 使 更 多 的 用 户 形成 对 
该 企业 产品 的 偏爱 。 


5.2.4 ”网 络 促销 与 传统 促销 


传统 营销 促销 和 网 络 营销 促销 的 目的 均 是 让 消费 者 认识 、 了 解 、 熟 悉 本 企业 的 产品 ， 最 
终 引导 消费 者 的 购物 兴趣 ， 激 发 他 们 的 购买 欲望 ， 并 付 诸 行动 。 由 于 互联 网 本 身 具 有 跨 时 空 
性 、 交 互 性 、 超 前 性 、 多 媒体 性 等 特性 ， 使 得 网 络 营销 促销 与 传统 营销 促销 相 比 发 生 了 较为 
明显 的 变化 。 

1. 时 空 观念 的 变化 

在 传统 的 营销 概念 下 ， 我 们 的 生活 和 生产 是 建立 在 工业 化 社会 顺序 之 上 的 ， 在 这 个 顺序 中 
存在 精确 的 时 间 和 空间 ， 因 此 ， 传 统 促销 只 能 在 一 定 的 时 间 和 空间 中 开展 ， 而 网 络 营销 促销 则 
突破 了 物理 上 的 时 间 与 空间 的 限制 。 以 产品 流通 为 例 ， 传 统 产品 的 生产 、 销 售 和 消费 者 之 间 存 
在 地 理 半径 的 限制 ， 由 于 这 些 限 制 ， 使 得 某 些 企业 的 生产 计划 、 销 售 计划 都 被 改变 。 网 络 营销 
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则 大 大 突破 了 这 种 限制 ， 从 订货 、 生 产 、 运 输 到 购买 各 个 环节 都 不 再 受制 于 时 空 的 影响 。 企 业 
的 促销 人 员 必 须 认识 到 这 种 时 空 观念 的 变化 ， 调 整 自己 的 促销 策略 和 具体 实施 方案 。 

2， 信息 沟通 方式 的 变化 

促销 的 基础 是 买卖 双方 的 信息 的 沟通 。 传 统 的 促销 多 是 以 报纸 、 电 视 、 杂 志 等 媒介 来 进 
行 信息 的 传递 ， 这 种 信息 的 传递 多 为 单 向 型 。 而 网 络 促销 则 利用 现代 化 的 网 络 技术 向 虚拟 市 
场 传递 有 关 产 品 和 服务 的 信息 ， 并 且 随 着 技术 的 不 断 改 进而 改进 ， 其 所 传递 信息 的 形式 也 较 
为 多 样 ， 如 文字 、 声 音 、 图 像 等 。 同 时 ， 网 络 作 为 信息 传递 的 媒介 ， 其 具有 双向 、 快 捷 、 表 
达 清晰 等 特点 ， 双 向 型 的 沟通 更 有 利于 买卖 双方 的 信息 传递 ， 信 息 失真 度 低 ， 信 息 沟通 效果 
较为 理想 。 
3， 消 费 群 体 和 消费 行为 的 变化 
ie 











者 是 一 个 特殊 的 群体 ， 具 有 不 同 于 线 下 消费 者 的 消费 特 络 这 种 特殊 的 购物 环境 下 ， 

网 络 消费 者 直接 参与 生产 和 商业 流通 的 循环 ， 选 择 ， 货 比 三 家 更 为 容易 ， 消 费 者 的 

购买 行为 呈现 出 更 为 理性 的 特点 。 这 些 变化 对 销 理论 和 模式 产生 了 重要 的 影响 。 

gn 法 也 发 生 了 相应 的 变化 。 促 销 人 员 应 当 充 
应 人 
































分 认识 到 这 3 种 变化 所 带 来 的 机 过 与 午 鉴 传统 营销 的 方法 ， 结 合 互联 网 的 特点 
及 时 调整 本 企业 的 营销 战略 和 营 好 地 适应 网 络 消费 者 的 需要 。 

显然 网 络 促销 与 传统 促销 存 促 详 的 钢 念 、 方 法 和 和 肝 晴 有 所 不 同 ， 但 两 者 的 目的 是 相同 
的 。 因 此 ， 对 待 网 络 促销 的 强人 能 方面 ， 应 站 丰 革 新区 角度 去 认识 这 一 新 型 的 促销 方式 ， 
充分 借助 网 络 平台 米 保生 品 的 销售 ， 另 一 方面 \ 获 统 的 促销 方式 、 促 销 技巧 也 不 能 握 ， 
通过 将 传 统 的 但 销 和 红 与 结 角 介 的 结合 络 促 和 的 新 
5.2.5 “网络 促销 移交 ， 光 势 f 

， 网络 促 销 的 优势 





(1) 节约 费用 。 一 方面 ， 企 业 的 各 种 销售 信息 在 网 络 上 以 数字 化 的 形式 存在 ， 可 以 以 极 
低 的 成 本 发 送 并 能 随时 根据 需要 进行 修改 ， 庞 大 的 促销 费用 因而 得 以 节省 ; 另 一 方面 ， 与 传 
统 促销 方式 相 比 ， 网 络 促销 具有 针对 性 更 强 、 更 精准 等 特点 ， 由 于 网 络 促销 是 一 对 一 的 、 双 
向 的 、 理 性 的 ， 以 消费 者 为 主导 的 、 非 强迫 性 的 、 循 序 渐 式 的 、 个 性 化 的 、 低 成 本 的 促销 ， 
所 以 减低 了 广告 等 促销 成 本 。 

(2) 良好 的 沟通 。 无 论 是 传统 的 4P (产品 、 价 格 、 渠 道 和 促销 ) 组 合 ， 还 是 4C 顾客 、 
成 本 、 方 便 和 沟通 ) 组 合 ， 都 必须 基于 这 样 一 个 前 提 : 企业 必须 实行 全 程 营销 ， 即 必须 由 产 
品 的 设计 阶段 开始 就 充分 考虑 消费 者 的 需求 和 意愿 。 在 实际 操作 中 这 一 点 往往 难以 做 到 ， 原 
因 在 于 消费 者 与 企业 之 间 缺 乏 合适 的 沟通 渠道 或 沟通 成 本 太 高 。 利 用 网 络 这 种 相对 低廉 的 传 
播 途径 ， 顾 客 可 参与 产品 的 设计 、 开 发 、 生 产 ， 从 而 获得 真正 喜爱 的 、 符 合 自己 个 性 的 产品 
和 服务 。 

(3) 形式 多 样 。 互 联网 络 超越 时 空 限 制 ， 传 播 信息 速度 快 、 容 量 大 、 能 检索 、 可 交互 ， 
具备 传送 文字 、 声 音 、 动 画 和 影像 的 多 媒体 功能 ， 较 之 传统 的 媒体 表现 要 丰富 得 多 。 
































2， 网络 促销 的 劣势 

(1) 缺乏 信任 感 。 网 络 提供 了 较为 低廉 的 商品 展示 平台 ， 大 量 的 商品 信息 在 网 络 上 得 以 
发 布 ， 但 是 一 些 重要 的 商品 特性 如 嗅觉 、 触 觉 等 无 法 通过 网 络 传递 给 消费 者 ， 影 响 了 消费 者 
对 商品 的 判断 。 此 外 ， 由 于 网 上 商家 大 多 数 没有 实体 店铺 ， 顾 客 对 网 上 商家 缺乏 了 解 和 信任 ， 
信任 感 的 缺失 也 会 直接 影响 到 消费 者 的 购买 行为 。 

(2) 隐私 的 保护 问题 。 顾 客 与 商家 的 交易 中 ， 不 可 避免 会 泄露 自己 的 隐私 ， 而 这 些 重要 
信息 都 将 被 记录 在 商家 的 数据 库 中 ， 存 在 被 商家 滥用 而 对 消费 者 造成 伤害 的 风险 。 

(3) 被 动 性 。 中 国 互联 网 络 信息 中 心 (CNNIC) 发 布 《 第 35 次 中 国 互联 网 络 发 展 状况 统 
计 报 告 》 显 示 ， 截 至 2014 年 12 月 ， 中 国 网 站 数量 为 335 万 个 ， 年 增长 4.6%; 中 国 网 页 数量 
为 1 899 亿 个 ， 年 增长 26.6%。 网 站 多 如 牛 毛 ， 这 也 给 企业 的 网 络 营销 带 来 了 被 动 性 ， 除 了 消 
人 上 的 扩大 字条 腹 不 人 不 了、 企业 时区 
很 可 能 无 人 问津 。 

(4) 缺乏 乐趣 。 网 络 购物 一 方面 具有 足 不 出 户 妮 3 选 密 拟 的 商店 ， 用 电子 货币 结算 等 
省 却 了 许多 麻烦 ， 但 另 一 方面 ， 相 对 无 法 进行 人 多 安 御 ， 许 多 消费 者 热衷 于 购物 ， 并 非 完全 
局 限于 商品 本 身 带 来 的 满足 感 ， 更 重要 的 是 购物 党 号 也 是 一 个 与 人 交往 、 沟 通 的 过 程 。 网 上 


购物 足 不 出 户 ， 固 然 节约 了 精神 成 本 ， 体会 到 与 家 人 、 朋 友 一 起 购物 时 的 闲暇 与 乐趣 ， 
it 
5.2.6 网 络 促销 的 主要 方法 > 


enemies mes Paha whan 


在 绝 大 多 数 情况 下 ,2 移 通 是 单 向 的 ， 者 与 消费 者 的 双向 沟通 提供 了 较为 低廉 、 


























































































迅捷 的 途径 ， 都 应 指向 有 关 消 费 玫 ， 只 有 适合 消费 者 需求 特征 的 信息 ， 才 能 产生 好 
的 促销 效果 。 根据 网 上 营销 活动 的 特征 和 产品 服务 的 不 同 ， 常 用 的 网 上 促销 方法 有 以 下 几 种 。 
1. 网 上 直接 折价 促销 


折价 促销 是 传统 的 促销 方式 之 一 。 这 种 形式 是 通过 使 用 折扣 券 、 商 品 特卖 或 者 限时 折扣 
的 方式 ， 让 消费 者 以 低 于 商品 的 价格 购买 商品 。 目 前 在 网 络 促销 中 ， 折 扣 促 销 的 形式 十 分 普 
遍 ， 网 上 商品 的 价格 一 般 都 要 比 传统 方式 销售 时 要 低 ， 以 吸引 人 们 购买 ， 而 幅度 比较 大 的 折 
扣 可 以 促使 消费 者 进行 网 上 购物 的 尝试 并 作出 购买 决定 。 大 部 分 网 上 销售 的 商品 都 有 不 同 程 
度 的 价格 折扣 ， 通 过 将 网 络 营销 所 节约 的 成 本 以 折扣 的 形式 转移 给 顾客 ， 从 而 刺激 商品 的 销 
售 ， 如 图 5.1 所 示 。 

2， 网 上 变相 折价 促销 

变相 折价 促销 是 指 在 不 提高 或 是 稍微 增加 价格 的 前 提 下 , 提高 产品 的 数量 及 服务 的 品质 ， 
通过 增加 产品 或 服务 的 附加 值 ， 从 而 提高 顾客 购买 总 价值 。 与 网 上 折价 促销 相 比 ， 直 接 的 折 
扣 可 能 会 导致 顾客 对 商品 品质 产生 质疑 ， 而 这 种 变相 的 折价 促销 更 容易 取得 消费 者 的 信任 ， 
促成 交易 的 达成 。 以 当当 网 为 例 ， 购 满 一 定数 额 免 运费 ， 如 图 5.2 所 示 。 


3 网 上 赠品 促销 
这 种 促销 方法 目前 在 网 上 的 应 用 不 算 太 多 。 一 般 情 况 下 ， 在 新 商品 推出 试用 、 商 品 更 新 、 
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对 抗 竞争 品牌 、 开 辟 新 市 场 情况 下 ， 利 用 赠品 促销 可 以 达到 比较 好 的 促销 效果 ， 如 图 5.3 所 
示 。 进 行 网 上 赠品 促销 时 ， 需 要 注意 赠品 的 选择 。 
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5.1 网 上 直接 折价 促销 5.2 ”网 上 变相 折价 促销 


(1) 不 要 选择 次 品 、 劣 质 品 作为 赠品 ， 这 样 做 只 会 起 到 适 4 
(2) 明确 促销 目的 ， 选 择 适 当 的 能 够 吸引 消费 者 的 
(3) 注意 时 间 和 时 机 ， 注 意 赠品 的 时 间 性 ， 如 冬 


反 的 作用 。 













外 ， 在 公关 危机 等 情况 下 ， 也 可 考虑 不 计 成 本 的 以 挽回 公关 危机 。 
(4) 注意 预算 和 市 场 需求 ， 赠 品 要 在 能 接 ， 不 可 过 度 赠 送 赠品 而 造成 营销 困境 。 
4. 网 上 抽奖 促销 > 
此 类 促销 法 是 网 上 应 用 较 广泛 之 一 ， 是 大 部 分 网 站 乐意 采用 的 促销 方式 ， 如 
图 5.4 所 示 。 它 是 以 一 人 或 数 人 参加 活动 成 品 为 手段 进行 商品 或 服务 的 促销 ， 
网 上 抽奖 活动 主要 附加 于 调 品 销 售 、 扩 大 典 、 推 广 某 项 活动 等 。 消 费 者 或 
WM 买 商品 或 参 等 方式 获得 抽奖 机 会 。 
~ 网 站 订购 现今 返还 ! 
最 大 限额 /sa4 月 | 7 
可 过 还 加 sw 
一 全 
4000 京 


每 25 人 中 就 有 1 人 可 效 奖 





图 5.3 网 上 赠品 促销 图 5.4 网 上 抽奖 促销 


进行 网 上 抽奖 促销 要 注意 以 下 问题 : 

(1) 奖品 要 有 诱惑 力 ， 可 考虑 大 额 超 值 的 商品 吸引 人 们 参加 。 

(2) 活动 参加 方式 要 简单 化 ， 因 为 目前 上 网 费 偏 高 ， 网 络 速度 不 够 快 以 及 浏览 者 兴趣 不 
同等 原因 ， 网 上 抽奖 活动 要 策划 得 有 趣味 性 和 容易 参加 。 注 意 ， 太 过 复杂 和 难度 太 大 的 活动 
较 难 吸引 匆匆 的 访客 。 

(3) 抽奖 结果 的 公正 、 公 平 性 ， 由 于 网 络 的 虚拟 性 和 参加 者 的 广泛 地 域 性 ， 对 抽奖 结果 
的 真实 性 要 有 一 定 的 保证 ， 应 该 及 时 请 公证 人 员 进 行 全 程 公证 ， 并 及 时 能 通过 E-mail 公告 等 
形式 向 参加 者 通告 活动 进度 和 结果 。 





5， 网 上 积分 促销 
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网 上 积分 活动 很 容易 通过 编程 和 数据 库 来 实现 ， 并 且 结果 可 信 度 很 高 ， 操 作 起 来 相对 较 

为 简便 。 积 分 促销 一 般 设置 价值 较 高 的 奖品 或 是 抵 免 相应 的 现金 。 消 费 者 通过 多 次 购买 或 多 

次 参加 某 项 活动 来 增加 积分 以 获得 奖品 ， 或 是 现金 的 减免 。 | 
此 类 促销 方法 可 以 增加 上 网 者 访问 网 站 和 参加 某 项 活动 的 次 数 ， 可 以 增加 上 网 者 对 网 站 ; 虽 7 
的 忠诚 度 ， 可 以 提高 活动 的 知名 度 。 网 上 积分 促销 如 图 5.5 所 示 。 | 有 
si ~ 销 
员 
实 
务 





6， 在 线 会 员 注册 


通过 要 求 访问 会 员 的 形式 ， 网 络 促销 中 经 常 采用 的 方法 之 一 。 但 在 实 
ER 下 几 点 才能 确保 果 。 


(1) 用 户 ~ i 

(2) 可 以 实现 高 度 定位 发 适 ， 这 样 才 能 实施 精准 埋 销 ， 节 约 营 销 成 本。 
(3) 对 用 户 的 提醒 和 产品 促销 相 结合 。 

(4) 产品 促销 与 优惠 措施 相 结 合 ， 如 图 5.6 所 示 。 


四 、 客 版 会 员 极 别 字 有 的 服务 





二 这 市 诊 抱 、 全 伯 千 五 全 员 有 机 会 得 到 生日 礼包 。 去 完 蔷 生 日 信息 

了 会员 壬 得 生 日 礼 名 寺 巡 证 手机 全 各 。 去 直下 

3 一 个 自然 年 内 只 能 岛 一 次 生日 礼 包 ， 生 日 礼包 有 次 类 为 1 天 ， 会 员 生 昌 前 7 天 开始 发 法 。 若 有 半期 内 不 祯 避 ， 不同 补 发 生日 礼包 ; 一 个 自 关 年 
内 已 二 过 生日 礼包 的 会员， 后世 况 生 日 也 无 二 再 次 符 得 生 已 礼包 + 生日 礼包 自 2014 年 9 月 18 昌 起 开始 帮 训 ,和 所 恒基 在 9 月 26 昌 之 前 的 会员 
不 同色 生日 礼包 


到 
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到 
加 
关 
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图 5.6 会 员 优惠 策略 (以 京东 为 例 ) 





7.， 在线 优 惠 券 

网 络 促销 也 可 通过 发 送 优惠 券 达 到 促销 的 目的 ， 优 惠 券 的 发 放 也 可 以 考虑 以 在 线 优惠 券 
的 形式 发 放 ， 如 图 5.7 所 示 。 一 方面 ， 在 线 优 惠 券 发 放 成 本 较 低 ， 发 放 范围 较 广 ， 有 利于 刺 
激 在 线 购 物 ; 另 一 方面 ， 在 线 优 惠 券 也 可 以 吸引 更 多 用 户 注册 ， 留 住 用 户 。 使 用 在 线 优 惠 券 
促销 时 ， 可 以 进行 效果 跟踪 ， 掌 握 该 促销 手段 的 实际 绩效 。 


有 优惠 券 丰 > 





















































5.7 在线 优 惠 券 


8.， 免费 策略 

所 谓 免费 资源 促销 ， 就 是 通过 为 访问 者 无 偿 提 供 各 类 次 
网 站 并 从 中 获取 收益 ， 如 图 5.8 所 示 。 免 费 策略 的 使 用 老 艇 自 商 个 目的 一 是 为 吸引 消费 者 
的 购买 ， 通 过 免费 为 “诱饵 ”， 吸 引 消费 者 的 “Se 刺激 其 他 商品 的 销售 ， 二 是 为 了 


宣传 网 站 。 \ S 
领 试用 每 天 有 信友 ! > > 查看 全 部 试用 品 加 
a ' | - 






信息 资源 ) 吸引 访问 者 访问 


















































卡通 腹 袜 莫 式 随机 送 电动 于 出 一 只 并 米 哥 总 技 电动 玩 且 车 化 改 品 出 差 旗 游 灌 口 包 
限量 限 里 150 份 f 限量 200 份 限量 200 份 
免费 申 | 免费 申请 免费 申请 免费 申请 


图 5.8 网 站 免费 策略 〈 以 领 啦 网 为 例 ) 


随 着 互联 网 的 不 断 发 展 ， 网 上 促销 的 方式 、 方 法 、 环 境 和 条 件 等 方面 都 发 生 了 变化 ， 以 
上 是 8 种 网 上 促销 活动 常见 方式 。 但 要 想 使 促销 活动 达到 良好 的 效果 ， 必 须 事先 进行 市 场 分 
析 、 竞 争 对 手 分 析 及 网 络 上 活动 实施 的 可 行 性 分 析 ， 与 整体 营销 计划 结合 ， 创 意 地 组 织 实 施 
促销 活动 ， 使 促销 活动 新 奇 、 富 有 销售 力 和 影响 力 。 

正确 运用 网 上 促销 的 各 种 方式 ， 是 吸引 消费 者 网 上 购物 的 关键 ， 同 时 也 成 为 提高 企业 产 
品 在 市 场 上 的 占有 率 及 提高 企业 经 济 效率 的 重要 方法 。 
5.2.7 ”网 络 促销 的 策略 

网 络 促销 策略 是 由 网 络 促销 的 基本 方式 有 机 组 合 而 成 的 组 合 策略 。 传 统 营销 的 促销 形式 
主要 有 4 种 : 广告 、 销 售 促进 、 宣 传 推广 和 人 员 推 销 。 网 络 营销 是 在 网 上 市 场 开 展 的 促销 活 
动 ， 相 应 形式 也 有 4 种 ， 分 别 是 网 络 广告 、 站 点 推广 、 销 售 促进 和 公共 关系 。 其 中 ， 网 络 广 
告 和 站 点 促销 是 网 络 营销 促销 的 主要 形式 ， 关 于 这 两 部 分 的 内 容 本 书 其 他 章节 有 介绍 ， 在 此 
主要 从 销售 促进 和 公共 关系 两 个 方面 来 加 以 阐述 。 







































































1. 常用 的 网 络 促销 工具 

于 企业 的 产品 种 类 不 同 、 销 售 对 象 不 同 , 促销 方法 与 产品 种 类 和 销售 对 象 之 间 将 会 产 
生 多 种 网 络 促销 的 组 合 方式 。 企 业 应 当 根 据 网 络 广告 促销 和 网 络 站 点 促销 两 种 方法 各 自 的 
特点 和 优势 ， 根 据 自己 产品 的 市 场 情况 、 顾 客 情况 ， 扬 长 避 短 ， 合 理 组 合 ， 以 达到 最 佳 促 
销 效果 。 

(1) 网 络 广告 。 告 是 常用 的 网 络 促销 工具 之 一 ， 其 本 质 是 一 种 向 互联 网 用 户 传递 
a oe 网 络 广告 发 展 日 见 规模 ， 已 经 形成 了 一 
个 很 有 影响 力 的 产业 市 场 ， 因 此 ， 企 业 的 首选 促销 形式 就 是 网 络 广告 。 

络 广告 在 品牌 推广 、 网 站 推广 、 销 售 促进 、 在 线 调研 、 顾 客 关系 以 及 信息 发 布 等 方面 

有 着 极其 重要 的 价值 。 尤 其 是 在 促销 方面 ， 不 但 可 以 直接 形成 在 线 销售 ， 而 且 还 表现 在 通过 

互联 网 获取 产品 信息 后 对 网 下 销售 的 促进 。 

oO 网 上 进行 新 产品 的 推广 、 
略 


扩大 企业 知名 度 等 。 
ee 扩大 站 点 的 知名 度 ， 让 尽 可 能 






























































多 的 潜在 用 户 了 解 访问 网 站 ， 通 过 网 站 获得 信息 和 企业 信息 ， 起 到 宣传 和 推广 企业 














以 及 企业 产品 的 效果 ， 为 最 终 形成 购买 ; 持 。 
建设 一 个 好 的 网 络 站 点 ， 根 本 目 现 较 高 的 网 络 浏览 率 和 点 击 率 。 只 有 大 量 的 访 
问 ， 才 有 可 能 实现 网 络 销售 上 的 S 
ee 通过 改进 网 务 ， 吸引 用户 访问 ， 起 到 推广 
效果 ， 但 该 方法 费用 较 人 容易 稳定 顾客 访 ， 但 推广 速度 比较 慢 ;， 另 一 种 是 通过 
网 络 广告 0 可 b 间 内 扩大 站 点 知名 度 ， 但 与 前 一 类 相 比 费 
昌 较 高 。 

















ce 是 企业 利用 可 以 直接 销售 的 网 
络 营 销 站 点 ， 些 销售 促进 方法 如 价格 折扣 、 有 奖 销售 、 拍 卖 销 售 等 方式 ， 引 起 广泛 注 
意 ， 刺 激 消费 者 由 于 提供 的 好 处 而 作出 更 强烈 、 更 快速 的 反应 ， 从 而 促进 购买 、 宣 传 和 推广 
产品 的 目的 ， 但 它 的 促销 效果 通常 是 短期 的 。 

(4) 公共 关系 。 公 共 关 系 营销 是 一 种 重要 的 促销 工具 ， 它 通过 与 企业 利益 相关 者 包括 供 
应 商 、 顾 客 、 雇 员 、 股 东 、 社 会 团体 等 建立 良好 的 合作 关系 ， 为 企业 的 经 营 管理 营造 良好 的 
环境 。 

网 络 公共 关 系 营销 与 传统 公共 关系 营销 功能 类 似 ， 但 网 络 公共 关系 主要 是 借助 互联 网 作 
为 媒体 和 沟通 渠道 ， 以 互联 网 的 交互 功能 吸引 用 户 与 企业 保持 密切 关系 ， 培 养 顾 客 忠诚 度 ， 
提高 企业 收益 率 。 

2. 网 络 促销 组 合 策略 的 类 别 
络 促销 组 合 即 具有 沟通 性 质 的 各 种 促销 方式 的 有 机 组 合 ， 是 指 企业 根据 网 络 促销 的 需 
要 ， 以 网 络 为 媒介 ， 对 网 络 广告 、 站 点 推广 、 销 售 促进 和 公共 关系 等 网 络 促销 方式 进行 适当 
选择 和 综合 编 配 ， 最 终 实现 整体 促销 效果 的 企业 营销 活动 。 

络 促销 组 合 策略 的 运用 比较 复杂 ， 企 业 可 根据 自身 特点 选择 几 个 或 多 个 组 合 方式 进行 
网 络 促销 活动 。 根 据 网 络 促销 的 基本 方式 有 机 组 合 的 形式 不 同 ， 网 络 促销 策略 可 以 分 为 单一 
型 策略 、 二 元 型 策略 和 多 元 型 策略 。 
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(1) 单一 型 策略 的 特点 是 ， 网络 促销 主体 只 选择 单一 的 一 种 网 路 促销 策略 ， 也 就 是 只 进行 网 
站 推广 。 这 种 策略 一 般 适 用 于 刚刚 接触 网 络 营销 的 主体 和 特定 的 行业 , 如 小 型 企业 、 个 人 网 站 等 。 

(2) 二 元 型 策略 的 特点 是 ， 网 络 促销 主体 选择 两 个 网 络 促销 方式 作为 网 络 促销 策略 ， 包 
括 站 点 推广 与 网 络 广告 、 站 点 推广 与 销售 促进 、 站 点 推广 与 公共 关系 等 二 元 组 合 方式 。 这 种 
策略 一 般 适 用 于 品种 单一 的 小 企业 ， 或 者 有 特殊 促销 目的 的 企业 。 例 如 ， 一 个 企业 想 把 新 产 
品 投放 市 场 ， 经 过 调查 ， 决 定 选用 “网 站 推广 + 网 络 广告 ”策略 ; 如 果 企 业 生 产 成 本 较 低 ， 也 
可 考虑 选用 “网 站 推广 + 销售 促进 ”策略 ; 如 果 企业 想 宣传 形象 ， 还 可 考虑 选用 “网 站 推广 + 
公共 关系 ”策略 。 

(3) 多 元 型 策略 的 特点 是 ， 网 络 促销 主体 至 少 选择 3 个 网 络 促销 基本 形式 作为 促销 策略 
主要 包括 站 点 推广 + 网 络 广告 + 销售 促进 、 站 点 推广 + 网 络 广 告 + 公共 关系 、 站 点 推广 + 销售 促 
进 + 公共 关系 、 站 点 推广 + 网 络 广 告 + 销售 促进 + 公共 关系 4 种 组 含 方式 ， 这 种 策略 的 使 用 范 
较 宽 ， 特 别 适合 多 品种 、 大 规模 的 企业 。 从 
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企业 在 选择 网 络 促销 组 合 策略 时 ， 要 对 网 络 促销 方 效 的 、 科 学 的 组 合 ， 它 要 求 
企业 在 促销 活动 前 科学 制定 促销 策略 方案 ， 进 行 促 促销 策略 的 可 行 性 、 有 效 性 分 
析 ， 包 括 对 促销 策略 的 可 行 性 分 析 、 促 销 实 销 活动 的 监督 和 控制 、 促 销 反馈 及 改 


进 方案 等 。 3 

3， 网 络 促销 组 合 策略 的 优点 RY 

(1) 组 合 的 普遍 性 优点 。 它 多 闭 琴 外 方面 内 容 ， 合 的 需求 是 普遍 的 ， 二 是 组 合 的 
可 能 是 普遍 的 。 促 销 是 市 场 芝 名册 妓生 接 也 是 最 按 8 众 的 营销 手段 之 一 ， 这 一 点 已 得 
到 企业 的 认同 ， 所 以 组 合 型 优 铺 策略 应 用 非常 普 浪 从 忽 是 企业 普遍 的 需求 。 

(2) 组 合 的 互 a ; 补 性 更 加 扩大 了 组 合 的 范围 和 空间 。 组 
合 可 以 把 局 部 a re 
直人 信安 六， 而 有 网络 为 组 合 互补 提供 了 最 好 的 技术 支持 。 

(3) 组 合 的 镶 值 性 优点 。 组 合 的 增值 性 是 由 组 合 的 互补 性 决定 的 。 通 过 组 合 ， 很 多 办 不 
到 的 事 办 到 了 ， 难 于 成 交 的 生意 成 交 了 ， 这 必然 会 产生 增值 效应 。 网 络 促销 策略 的 组 合并 不 
是 一 种 简单 相 加 ， 而 是 多 种 促销 策略 互相 作用 、 互 相 补充 、 相 辅 相 成 ， 达 到 互 不 可 分 割 的 增 
值 效应 。 

(4) 组 合 的 创造 性 优点 。 这 一 点 与 以 上 各 点 是 相通 的 ， 它 的 创造 性 是 单一 型 策略 所 不 能 
达到 的 。 企 业 促销 需要 创新 ， 要 给 受众 一 种 新 奇 感 ， 要 更 多 地 、 更 快 地 吸引 目标 受众 。 哪 个 
企业 做 得 好 ， 哪 个 企业 就 会 得 到 受众 的 “初恋 ” 就 会 获得 营销 的 首 胜 。 只 有 组 合 型 策略 ， 才 
能 达到 这 样 的 目的 。 

(5) 组 合 的 灵活 性 优点 。 组 合 型 促销 策略 的 应 用 比较 灵活 ， 可 以 说 缤纷 多 彩 、 灵 活 多 样 ， 
它 是 单一 型 策略 所 无 法 比拟 的 ， 而 且 这 种 灵活 性 只 有 在 网 络 经 济 下 才能 得 到 充分 的 体现 。 

4 网 络 促销 组 合 策略 的 缺点 

(1) 促销 成 本 高 。 由 于 组 合 型 的 促销 策略 比较 复杂 ， 需 要 较 多 的 人 力 、 物 力 和 财力 ， 从 
开始 的 可 行 性 分 析 到 内 容 制 作 ， 其 费用 都 比 单一 型 促销 策略 高 得 多 ， 但 收益 也 大 ， 所 以 这 种 
促销 策略 更 适合 于 大 型 企业 。 当 然 ， 中 小 型 企业 也 可 有 选择 地 应 用 。 

(2) 难于 策划 。 网 络 促销 策略 组 合 的 效果 要 得 以 充分 发 挥 ， 就 要 有 一 支 比较 强 的 策划 队 
伍 ， 这 支队 伍 要 有 较 高 的 策划 技术 、 个 人 素质 。 因 此 ， 要 达到 更 高 的 促销 目标 ， 就 要 有 强大 






















































的 策划 团队 和 更 科学 的 方法 ， 这 对 于 中 小 型 企业 而 言 有 一 定 的 困难 。 国 外 的 知名 大 企业 因为 
有 雄厚 的 资金 和 强大 的 人 力 资源 作 后 盾 ， 策 划 方 面 做 得 较 好 ; 但是， 我 国企 业 也 可 以 利用 本 
土 化 人 才 ， 减少 组 合 型 策略 的 策划 成 本 。 另 外 ， 我 国企 业 还 可 以 利用 网 络 经 济 中 的 诸多 优惠 
政策 ， 以 此 来 降低 促销 成 本 。 
5.2.8 ”网 络 销售 促进 与 公共 关系 
1， 网 络 销售 促进 
销售 促进 主要 是 用 来 进行 短期 性 的 刺激 销售 。 网 上 销售 促进 就 是 在 网 上 市 场 利 用 销售 促 
进 工具 刺激 顾客 对 产品 的 购买 和 消费 使 用 。 























1) 网 络 销售 促进 的 形式 
(1) 有 奖 促销 。 在 进行 有 奖 促销 时 ， 提 供 的 奖品 要 能 吸引 促销 目标 市 场 的 注意 。 同 时 
要 会 充分 利用 互联 网 的 交互 功能 ， 充 分 掌握 参与 促销 活 刀 征 和 消费 习惯 ， 以 及 对 产 


品 的 评价 。 
(2) 拍卖 促销 。 拍 卖 促销 就 是 将 产品 不 限制 上 拍卖 。 网 上 拍卖 市 场 是 新 兴 的 市 

场 ， 由 于 快捷 方便 ， 吸 引 大 量 用 户 参与 网 上 拍 我 国 的 许多 电子 商务 公司 也 纷纷 提供 

拍卖 服务 ， 通 过 网 上 拍卖 产品 有 

(3) 免费 促销 。 所 谓 免费 资源 促 为 访问 者 无 偿 提供 访问 者 感 兴趣 的 各 类 资源 ， 

吸引 访问 者 访问 ， en 资源 促销 主要 目的 是 推广 网 站 。 目 

前 ， 利 用 提供 免费 资源 获取 收 功 的 站 点 很 ee 


索引 擎 服务 的 百度 。 

利用 免费 资源 ae 首先 ， 提供 免费 资源 的 目的 是 什么 。 有 的 是 为 
形成 媒体 作 和 大雪 应 。 其 次 ， 要 考虑 提供 什么 样 的 免费 资源 。 

lb 色 的 服务 才 可 能 成 功 ， 否 则 成 为 扎 随 者 ， 则 永远 
不 可 能 吸引 访问 省 ， 因 为 网 上 的 信息 是 开放 的 ， 要 访问 肯定 是 访问 最 好 的 ， 这 就 是 网 上 赢家 
通 吃 原 则 。 最 后 ， 要 考虑 的 你 的 收益 是 什么 。 世 上 没有 免费 的 午餐 ， 只 要 在 允许 的 范围 之 内 ， 
访问 者 是 愿意 付出 一 点 的 ， 当 然 不 能 是 金钱 ， 因 此 你 的 收益 可 能 是 通过 访问 者 访问 从 广告 主 
获取 收益 ， 或 者 通过 访问 者 访问 扩大 你 的 品牌 知名 度 ， 或 者 通过 访问 者 访问 扩大 了 你 的 电子 
商务 收入 。 当 然 利益 有 短期 和 长 期 的 ， 有 现金 和 无 形 的 ， 这 都 是 需要 综合 考虑 的 ， 毕 竟 免 费 
资源 对 站 点 来 说 不 是 免费 的 。 

2) 网 络 销售 促进 的 作用 

(1) 有 效 地 加 速 产品 进入 市 场 和 进程 。 

(2) 说 服 初次 试用 者 再 购买 ， 以 建立 购买 习惯 。 

(3) 增加 产品 的 消费 ， 提 高 销售 额 。 

(4) 有 效 地 抵御 和 击败 竞争 者 的 促销 活动 。 

(5) 带动 关联 产品 的 销售 。 

3) 网 络 销售 促进 的 负面 影响 

网 络 销售 促进 可 能 会 降低 品牌 忠诚 度 ， 可 能 提高 价格 敏感 度 ， 也 可 能 得 不 到 中 间 商 充分 
支持 ， 还 可 能 导致 在 管理 上 只 重视 短期 效益 。 


某 一 类 信息 服务 的 ， 如 提供 搜 
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网 络 公共 关系 

公共 关系 是 一 种 重要 的 促销 工具 ， 它 通过 与 企业 利益 相关 者 包括 供应 商 、 顾 客 、 雇 员 、 
股东 、 社 会 团体 等 建立 良好 的 合作 关系 ， 为 企业 的 经 营 管理 营造 良好 的 环境 。 网 络 公共 关系 
与 传统 公共 关系 功能 类 似 ， 只 不 过 是 借助 互联 网 作为 媒体 和 沟通 渠道 。 网 络 公共 关系 较 传统 
公共 关系 更 具有 一 些 优势 ， 所 以 网 络 公共 关系 越 来 越 被 企业 一 些 决 策 层 重视 和 利用 。 

1) 网 络 公共 关系 的 特点 

(1) 网 络 公共 关系 的 主体 主动 性 增强 。 

(2) 网 络 公共 关系 客体 的 权威 性 得 到 强化 。 一 类 是 围绕 网 上 企业 有 利益 驱动 形成 的 垂直 
络 社区 ， 包 括 投资 者 、 供 应 者 、 分 销 商 、 顾 客 、 雇 员 及 目标 市 场 的 其 他 成 员 ， 另 一 类 是 
目 绕 某 一 主题 形成 的 横向 网 络 社区 ， 包 括 生 产 、 销 售 类 似 产 品 或 提供 相似 服务 的 其 他 企业 
或 组 织 。 

(3) 网 络 公共 关系 传播 的 效能 性 大 大 增强 ， 传 播 的 

2) 网 络 公共 关系 的 目标 

(1) 与 网 络 新 闻 媒 体 合 作 。 网 络 新 闻 媒 体 大 类 : 一 类 是 传统 媒体 上 网 ， 通 过 互 
联网 发 布 媒体 信息 ， 其 主要 模式 是 将 在 传 纪 的 节目 进行 数字 化 ， 转 换 成 能 在 网 上 下 
载 和 浏览 的 格式 ， 用 户 不 用 依靠 传统 直接 通过 互联 网 了 解 媒 体 报道 的 信息 ， 另 一 
ee 




































































不 管 是 哪 一 类 媒体 ， 互 联 





互联 网 的 信息 交互 特点 ， 更 全 沟通。 为 加 引 交 人 作 ， 企 业 可 以 通过 互联 网 定期 或 
不 定期 将 企业 的 信息 和 价值 的 资料 联网 直接 发 给 媒体 ， 与 媒体 保持 紧密 合作 关 
系 。 企 业 也 可 以 i 网 站 直接 了 和 的 热点 和 报道 重点 ， 及 时 提供 信息 与 媒体 
合作 。 


人 
为 信息 交流 和 沟通 的 渠道 ， 建 设 有 许多 类 似 社区 性 质 的 新 闻 组 和 公告 栏 。 企 业 在 利用 一 些 直 
接 促销 工具 的 同时 ， 采 用 一 些 软 性 的 工具 (如 讨论 、 介 绍 、 展 示 等 ) 来 宣传 推广 产品 效果 可 
能 更 好 。 

(3) 通过 互联 网 建立 良好 的 沟通 渠道 。 企 业 的 网 络 营销 站 点 一 个 重要 功能 就 是 为 企业 与 
企业 相关 者 建立 沟通 渠道 ， 这 种 沟通 包括 对 内 沟通 和 对 外 沟通 。 在 分 析 网 站 建设 的 主要 功能 
和 设计 架构 时 ， 通 过 网 站 的 交互 功能 ， 企 业 可 以 与 目标 顾客 直接 进行 沟通 ， 了 解 顾客 对 产品 
的 评价 和 顾客 提出 的 还 没有 满足 的 需求 ， 保 持 与 顾客 的 紧密 关系 以 维系 顾客 的 忠诚 度 。 同 时 
企业 通过 网 站 对 企业 自身 以 及 产品 、 服 务 的 介绍 ， 让 对 企业 感 兴趣 的 群体 可 以 充分 认识 和 了 
解 企业 ， 提 高 企业 在 公众 中 的 透明 度 ， 与 客户 建立 良好 的 情感 沟通 ， 培 养 忠 诚 客 户 。 

3) 网 络 公共 关系 的 方法 

网 络 公 共 关 系 有 助 于 接触 世界 各 地 的 潜在 客户 ， 简 而 言 之 ， 网 上 公关 可 以 帮助 利用 网 上 
资源 与 读者 建立 业务 关系 。 公 关 是 一 种 向 客户 提供 服务 和 信息 的 最 有 效 方式 ， 可 以 通过 不 同 
的 网 上 公关 方式 ， 让 企业 在 世界 范围 内 的 网 上 社区 变 得 知名 。 以 下 介绍 几 种 网 络 公共 关系 的 
常见 方法 。 

(1) 在 线 商务 。 使 用 网 上 公关 关系 ， 可 以 利用 互联 网 充分 展示 你 的 业务 ， 也 可 以 直接 通 



































过 发 送 电子 邮件 告诉 别人 有 关公 司 的 情况 ， 对 于 那些 渴望 得 到 你 的 服务 的 人 ， 还 可 以 通过 这 
种 方式 与 你 建立 起 业务 关系 。 

(2) 网 上 信息 。 在 当今 竞争 激烈 的 商业 环境 下 ， 使 用 网 络 公关 可 以 获得 极 大 的 好 处 ， 因 
为 很 多 客户 正 急切 地 想 要 从 网 上 获得 信息 。 人 们 对 互联 网 的 依赖 性 越 来 越 强 ， 许 多 潜在 的 消 
费 者 均 是 通过 搜索 引擎 查找 能 够 满足 自身 需求 的 公司 或 企业 。 与 传统 的 联系 方式 不 同 ， 现 在 
可 以 在 瞬间 就 找 出 位 于 世界 各 地 的 服务 公司 ， 同 样 企业 也 可 以 通过 在 网 上 进行 宣传 ， 树 立 良 
好 的 品牌 形象 和 公司 形象 。 

(3) 开展 网 上 互动 服务 。 企 业 通 过 开展 网 上 互动 服务 ， 可 以 提升 企业 在 公众 心目 中 的 形 
象 ， 扩 大 知名 度 。 企 业 可 以 开展 的 互动 服务 有 : 一 是 举办 网 上 新 闻 发 布 会 和 网 上 年 会 ， 直 接 
面向 社区 成 员 发 布 信息 。 二 是 举行 网 上 会 议 。 网 上 会 议 能 吸引 消费 者 的 积极 参与 ， 与 会 者 可 
以 看 到 他 人 提交 给 会 议 的 言论 。 企 业 自己 组 织 网 上 会 议 ， 邀 请 之 些 领域 著名 专家 做 客串 主持 
人 ， 利 用 专家 的 名 气 吸 引 公众 ， 可 树立 企业 在 公 a 象 。 同 时 ， 企 业 参加 一 些 









































相关 的 专题 会 议 ， 积 极 提交 富有 价值 的 发 言 稿 ， 并 回答 确 活 公众 的 提问 ， 可 以 提升 企业 的 形 
象 和 知名 度 。 三 是 为 社区 成 员 安排 活动 。 企 业 定期 员 举办 一 些 跟 产品 相关 的 娱乐 活 
动 ， 这 样 既 提 高 了 企业 的 知名 度 ， 同 时 也 介绍 巴 交 品 汐 相关 信息 。 
5.2.9 网 络 广告 RS 

.网 络 广告 的 含义 NS 
告 作为 一 种 有 偿 的 信 | 驴 ， 它 与 媒体 紧密 相连 的 。 网 络 广 告 是 一 种 新 


的 广告 形式 。20 世纪 售 及 和 发 展 ， 网 络 广告 应 运 而 生 ， 成 
了 网 络 营销 的 重要 pr 网 络 广告 于 现 于 美国 ， 是 随 着 Internet 的 发 展 而 出 
的 ， pa pe 版 ， 其 主页 上 出 现 的 14 个 客户 的 广告 宣告 
络 广 告 的 i 国 的 第 一 个 网 络 / 御 是 由 Chinabyte 网 站 在 1997 年 发 布 的 动画 旗帜 广 
， 而 mtel 和 RN 我 国 网 络 广告 近 十 年 的 发 展 
经 逐 浙 成 熟 并 显现 所 过 的 生机 。 根 据 艾 瑞 咨询 发 布 的 2013 年 度 中 国 网 络 广告 核心 数据 ,中 
络 广告 市 场 规模 突破 干 亿 元 大 关 。 在 网 络 广告 高 速 发 展 时 期 ， 网 络 媒体 的 莹 销 价值 已 经 
得 到 广告 主 的 较 高 认可 。 

1) 网 络 广告 的 概念 

网 络 广告 是 指 利用 国际 互联 网 载体 ， 通 过 图 文 、 多 媒体 形式 发 送 的 旨 在 推广 产品 、 服 务 
或 站 点 的 信息 传播 活动 ， 它 是 一 种 由 广告 主 自行 或 者 委托 他 人 设计 、 制 作 ， 在 网 络 上 发 布 或 
向 目标 消费 者 传送 的 非 人 员 推广 形式 的 有 偿 信息 传播 。 与 传统 的 广告 相同 ， 网 络 广告 也 包括 
5 个 基本 要 素 ， 即 广告 主 、 广 告 费用 、 广 告 媒体 、 广 告 受众 和 广告 信息 。 

2) 网 络 广告 的 特点 

广告 的 最 终 目的 就 是 销售 。 广告 主将 广告 信息 通过 媒介 传递 给 消费 者 ,是 为 了 说 服 、 话 
导 消费 者 接受 广告 信息 ， 作 出 购买 决策 。 网 络 广告 握 弃 了 传统 广告 中 主要 采用 的 “ 推 ” 的 
模式 , 任 借 互联 网 具有 的 不 同 于 传统 媒体 的 交互 、 多 媒体 和 高 效 的 独 有 特性 , 采用 “推拉 ” 
模式 相 结合 ， 使 得 网 络 广告 呈现 出 了 不 同 于 传统 媒介 广告 的 独特 优势 。 

CD) 广泛 性 。 网 络 广告 的 传播 范围 广泛 ， 不 受 时 间 与 空间 的 限制 ， 可 以 通过 互联 网 把 广 
告 信息 全 天 候 (无 论 刊 风 下 十 都 不 影响 效果 )、24h 不 间断 地 传播 到 世界 各 地 。 世 界 上 任何 一 




















多 下 以 当 半 米 
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个 国家 的 Internet 用 户 都 可 以 通过 互联 网 在 世界 上 任何 地 方 随时 随意 浏览 广告 信息 , 这 种 效果 
是 传统 媒体 所 无 法 达到 的 。 

(2) 主动 性 。 众 所 周知 ， 报 纸 广告 、 杂 志 广 告 、 电 视 广告 、 广 播 广告 、 户 外 广告 等 都 具 
有 强制 性 ， 都 是 要 千方百计 吸引 你 的 视觉 和 听觉 ， 强 行 灌输 到 你 的 脑子 中 ， 而 网 络 广告 则 属 
于 按 需 广告 ， 具 有 报纸 分 类 广告 的 性 质 却 不 需要 你 彻底 浏览 ， 网 上 广告 的 阅读 取决 于 浏览 者 
的 意愿 ， 它 可 让 你 自由 查询 ， 将 你 要 找 的 资讯 集中 呈现 给 你 ， 这 样 就 节省 了 你 的 时 间 ， 避 免 
无 效 的 、 被 动 的 注意 力 集中 ， 既 经 济 又 快速 。 所 以 说 ， 网 上 广告 信息 具有 高 选择 性 的 特点 
同时 也 提高 了 统计 分 析 的 准确 性 。 
(3) 易 统计 性 。 利 用 传统 媒体 做 广告 ， 很 难 准确 地 知道 有 多 少 人 接受 到 广告 信息 。 以 报 
纸 为 例 ， 虽 然 报 纸 的 读者 是 可 以 统计 的 ， 但 是 刊登 在 报纸 上 的 广告 有 多 少 人 阅读 过 只 能 估计 
推测 而 不 能 精确 统计 ， 至 于 电视 、 广 播 和 路 牌 等 广告 ， 其 受众 大 数 就 更 难 估计 ， 而 在 互联 网 
nn 
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者 的 详细 访问 记录 ， 可 以 随时 检测 广告 投放 的 有 效 程度 策略 。 

(4) 交互 性 。 这 是 网 上 广告 的 最 大 优势 。 采 用 面 ， 可 以 使 访问 者 对 广告 的 阅读 
层次 化 。 网 络 广告 的 载体 基本 上 是 多 媒体 、 文件 ， 只 要 受众 对 某 样 产品 感 兴趣 ， 
仅 需 轻 按 鼠标 就 能 进一步 了 解 更 多 、 更 为 详 给 、 的 信息 ， 从 而 使 消费 者 能 亲身 “体验 ” 
产品 、 服 务 与 品牌 。 如 能 将 虚拟 现实 中 用 到 网 络 广告 ， 让 顾客 身 临 其 境地 感受 商品 
9 大 大 增加 网 络 广告 的 实效 。 

照 





(5) 实时 性 。 在 传统 媒体 ， 发 版 后 很 难 即使 可 改动 往往 也 需 付 出 很 大 的 
经 济 代 价 ; 而 在 互联 网 上 做 照 需要 及 时 变 容 ， 且 花费 很 小 ， 不 会 造成 浪费 。 
这 样 ， 经 营 决策 的 变化 时 实施 和 推广 。 

(6) 经 济 性 。 RN 面 媒体 广告 < 描绘、 印刷 等 费用 以 及 电视 广告 的 场景 拍 
摄 费用 ， 网 络 以 较 低 成 本 达到 茂 的 效果 ， 使 得 小 网 络 广告 公司 也 可 以 单独 承 
担 重 大 的 广告 项 肯 。 网 上 广告 投入 成 本 极为 低廉 ， 因 此 ， 在 价格 上 具有 极 强 的 竞争 性 。 
总 之 ， 网 络 广告 与 传统 媒介 广告 的 最 大 不 同 就 在 于 网 络 广告 是 双向 的 信息 沟通 ， 广 告 的 
目标 受众 并 不 是 被 动 地 接受 ， 广 告 主 也 不 是 强制 地 灌输 。 网 络 广告 的 沟通 是 一 种 双向 的 、 互 
动 式 的 信息 传输 ， 其 传递 的 信息 更 详细 、 更 理性 ， 同 时 ， 它 对 于 目标 顾客 的 选择 性 也 较 强 ， 
从 而 更 具有 针对 性 且 最 终 效果 评估 相对 容易 。 

2. 网 络 广 告 的 形式 与 发 布 

网 络 广告 具有 文字 、 图 像 、 表 格 、 声 音 、 动 画 、 三 维 空间 、 虚 拟 视 觉 等 多 种 功能 ， 可 根 
据 创 意 任意 组 合成 多 种 多 样 的 表现 形式 ， 直 至 实现 令 人 眩 目 的 广告 效果 。 网 络 广告 最 初 的 形 
式 就 是 网 站 本 身 ， 但 目前 对 于 大 多 数 企业 来 说 ， 由 于 建立 所 谓 的 酷 网 要 花费 大 量 的 资金 ， 所 
以 一 般 都 采用 了 其 他 网 络 广告 的 发 布 形式 。 

1) 常见 网 络 广告 的 形式 

(1) 旗帜 广告 。 旗 帜 广告 又 称 为 条 幅 广告 ， 如 图 5.9 所 示 。 它 通常 是 一 些 色彩 鲜艳 的 矩 
形 图 片 ， 尺 寸 多 为 486X60 (或 80) 像素 ， 经 常 出 现在 页 面 的 顶部 、 底 部 或 醒目 处 ， 多 用 
作为 提示 性 广告 ， 吸 引 那些 好 奇 者 来 点 击 它 ， 然 后 进入 了 解 更 多 的 信息 。 作 为 网 络 广告 的 主 
要 形式 ， 旗 帜 广告 一 般 是 以 GIF、JPG 等 格式 建立 的 图 像 文 件 ， 它 可 以 是 静态 的 也 可 以 是 动 
态 的 ， 同 时 还 可 以 使 用 JAVA 等 语言 使 其 产生 交互 性 。 
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图 5. 


(2) 按钮 式 广告 。 按 钮 式 广 告 又 
告 没什么 差别 ， 只 是 尺寸 偏 小 ， 最 党 
素 、120X60 像素 、88X31 像素 。 由 于 图 形 尺 寸 小 ， 故 可 以 被 更 灵活 地 放置 在 首页 、 频 道 、 


子 频道 等 各 级 页 面 的 任 














目前 已 被 广泛 使 用 的 是 浮动 图 标 广告 


目 板块 中 间 ， 效 果 很 好 ， 且 价格 低廉 。 
(3) 邮件 列表 广告 。 邮 件 列表 广告 


件 列 表 ， 





将 广告 加 在 每 天 读者 所 订阅 








特定 的 


列表 主题 多 样 ， 内 容 丰富 ， 在 国外 


户 群 ， 所 以 在 邮件 列表 中 可 





(4) 电子 邮件 广告 。 传 统 的 邮寄 


物 说 明 - 


E-mail 


(5) 赞助 式 广告 。 

















方式 发 送 给 有 关 的 网 上 用 户 





节目 进行 赞助 。 它 主要 要 分 为 3 和 





节目 赞 





起 广告 
XC 
回 由 华 广告 网 


从 领航 广告 业 电 子 商务 


图 5.10 ”按钮 式 广告 







等 ， 直 接 通过 邮政 系统 寄 达 过 宏和 


9 新浪 首页 上 的 旗帜 广告 


称 图 标 广告 ， 如 图 5.10 所 示 。 它 在 制作 等 方面 与 旗帜 广 
用 的 按钮 广告 尺寸 有 4 种 :125X 125 像素 、120X90 像 





何 位 置 , 但 表现 手法 比较 简单 , 一 般 只 显示 一 个 标志 性 图 案 (如 商标 )。 





， 它 可 以 在 页 面 左右 两 边缘 也 可 以 灵活 地 穿插 在 各 个 栏 











;又 称 直 邮 广告 ， 是 利 上 
的 刊物 中 发 放 给 相应 
以 同时 开展 对 该 产 


站 电子 刊物 服务 中 的 电子 邮 
属 人 。 由 于 邮件 列表 都 有 
品 调查 、 新 产品 发 布 等 。 邮 件 












广告 是 广告 “ry 包括 商品 目录 、 
. A :将 广告 ee 


更 、 快 捷 。 
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赞助 式 广 a ， ~ 和 a 2 趣 的 网 站 内 容 或 网 站 


区， 内 容 赞 助 : 节日 赞助 。 图 5.11 所 示 为 


图 5.11 节目 赞助 广告 


(6) 竞赛 和 推广 式 广告 。 竞 赛 和 推广 式 广告 是 指 广告 主 可 以 与 网 站 一 起 合 办 他 们 认为 感 
兴趣 的 网 上 竞赛 或 网 上 推广 活动 ， 如 图 5.12 所 示 。 


并。 新 闻 中 心 


新 图 中 心 | 新 浪 首页 和 受 问 GAsk een) [ 活 对 天 重 滞 “] 国 ) 





我 爱人 RE 种 askko 训 这 和 


中 国 台 湾 网 “中国 绿 色 时 报 ”新 浪 网 联合 主办 已 放 四 川 芋 人 党 


图 5.12 竞赛 式 广告 














(7) 文字 链接 广告 。 文 字 链 接 广告 采用 超 文本 方式 ， 字 数 一 般 都 不 会 太 长 ， 人 




















间 ， 虽 然则 








户 浏览 的 每 一 个 页 面 中 。 相 比 图 片 和 动画 广告 ， 文 字 链 接 广告 最 大 的 特点 就 是 节省 页 
上 现 最 少 ， 但 往往 是 最 有 效 的 广告 。 


(8) 分 类 广告 。 它 类 似 于 报纸 杂志 中 的 分 类 广告 ， 是 一 种 专门 提供 广告 信息 服务 的 站 点 ， 
在 站 点 中 提供 出 按照 产品 或 者 企业 等 方法 可 以 分 类 检索 的 深度 广告 信息 ， 这 种 形式 的 广告 对 
于 那些 想 了 解 广告 信息 的 访问 者 提供 了 一 种 快捷 有 效 的 途径 。 例如 ,新 浪 网 于 2001 年 6 月 在 
中 国 首次 推出 网 络 分 类 广告 ， 国 内 主要 门户 站 点 和 地 方 门户 站 点 迅速 跟 进 。 

(9) 互动 游戏 式 广告 。 在 一 段 页 面 游 戏 开始 、 中 间 、 结 束 的 时 候 ， 广 告 都 可 随时 出 现 ， 
并 且 可 以 根据 广告 主 的 产品 要 求 为 之 量 身 定做 一 个 属于 自己 产品 的 互动 游戏 广告 。 如 图 5.13 
所 示 为 可 口 可 乐 公司 互动 游戏 广告 。 




















本 Te 
2) 网 络 广告 的 存在 形式 交 5 


网 上 广告 的 存在 形式 已 其 实 就 是 网 上 信息 尼 多 式 ， 主 要 有 3 种 : 主页 、 电 子 邮 件 、 


电子 公告 版 (BBS 2 日。 交 

C1) 主页 下 用 癌 可 以 建立 自己 jeb 网 站 , 在 公司 的 Web 网 站 上 发 布 产 品 信息 、 
技术 信息 、 商 务 演 总 等 ， 也 可 以 将 这 些 信息 放 在 其 他 公司 的 网 站 上 ， 以 租金 的 方式 缴纳 费用 。 
主页 形式 的 特点 主要 有 : 

@ 属于 公司 独占 的 网 络 空间 。 在 其 他 广告 形式 下 ， 本 企业 的 信息 和 标识 往往 和 其 他 企业 
混杂 在 一 起 ， 结 果 分 散 了 读者 的 注意 力 ， 使 得 本 企业 的 信息 易 被 忽视 。 而 在 公司 主页 形式 下 
读者 完全 被 本 企业 的 各 类 信息 包围 ， 因 而 能 更 有 效 地 接受 广告 信息 。 

@ 主页 空间 较 大 。 企业 可 以 载 入 大 量 信息 , 涵盖 企业 各 个 方面 ,可 以 自由 安排 网 页 结构 
是 供 全 面 的 信息 服务 、 咨 询 与 反馈 功能 。 
@ 企业 可 以 充分 利用 网 页 展示 企业 与 风格 。 企业 可 以 在 网 页 上 设置 鲜明 的 企业 标识 , 采 
具有 企业 个 性 的 色彩 与 版 面 布置 方案 ， 并 可 以 设计 本 企业 网 页 所 独 有 的 操作 功能 和 与 顾客 
交流 功能 。 

从 这 些 特点 看 ， 建 立 自己 的 主页 对 于 大 公司 来 说 应 是 一 种 明智 的 选择 ， 因 为 它 不 但 可 以 
起 到 产品 宣传 的 作用 ， 而 且 是 树立 企业 形象 的 最 佳 工具 。 实 际 上 ， 做 网 络 广告 的 最 根本 手段 
是 建立 公司 主页 ， 而 其 他 各 种 形式 的 网 络 广告 仅仅 是 为 了 提供 连接 到 公司 主页 的 多 种 途径 
以 扩大 公司 网 页 的 访问 规模 。 随 着 公司 网 页 形式 的 发 展 ,公司 的 主页 地 址 便 会 像 公司 的 地 址 、 
名 称 、 标 识 、 电 话 、 传 真一 样 ， 成 为 公司 的 独 有 标识 。 更 重要 的 是 ， 由 于 网 址 的 独占 性 ， 而 
不 同 网 址 的 传播 能 力 存在 差异 ， 使 得 公司 网 址 成 为 公司 的 无 形 资产 。 

(2) 电子 邮件 形式 。 电 子 邮 件 广告 是 一 种 有 效 的 广告 方式 。 调 查 表 明 ， 电 子 邮件 是 网 民 



































































































































最 经 常 使 用 的 互联 网 工具 。 电 子 邮件 广告 可 以 搜索 潜在 客户 的 邮件 地 址 ， 或 者 加 入 到 邮件 组 
中 ， 定 期 向 这 些 邮 件 用 户 发 布 公司 产品 信息 。 电 子 邮 件 广告 给 企业 提供 了 一 种 快捷 、 便 利 的 
宣传 手段 ， 其 主动 收集 方法 就 是 想方设法 让 客户 参与 进来 ， 如 竞赛 、 评 比 、 猜 谜 、 网 页 特殊 
效果 、 优 惠 、 售 后 服务 、 促 销 等 。 用 这 种 方式 来 有 意识 地 营造 自己 的 网 上 客户 群 ， 不 断 地 
E-mail 来 维系 与 他 们 的 关系 。 这 个 客户 群 就 是 你 最 大 的 财富 ， 可 以 让 你 将 很 多 营销 手段 应 用 
于 此 。 
(3) 电子 公告 版 (BBS) /新 闻 组 形式 。 电 子 公告 版 是 一 个 网 上 直接 交流 对 话 的 窗口 ， 有 
着 社区 性 的 功能 ， 它 为 情趣 相近 和 有 着 共同 需要 的 人 提供 一 个 虚拟 的 开放 式 广阔 交流 空间 ， 
能 充分 利用 互联 网 的 交互 特性 ， 使 任何 人 都 能 随时 发 布 广告 ， 因 此 是 一 种 很 好 的 广告 宣传 方 
式 。 新 闻 组 不 同 于 正式 的 传播 或 出 版 ， 它 是 公众 进行 讨论 和 信息 分 享 的 自由 网 站 ， 公 众 可 以 
自由 加 入 ， 成 为 其 中 的 一 员 。 新 闻 组 成 员 可 以 阅读 到 大 量 公告 ,r 也 可 以 发 表 自己 的 公告 ， 
可 复 他 人 的 公告 。 me 公司 可 以 将 自己 的 广告 信 
















































































息 发 布 在 BBS 或 新 闻 组 适当 的 栏目 中 ， 供 用 户 查 阅 。1 公司 无 论 使 用 BBS 还 是 新 闻 组 
发 布 广告 信息 ， 都 要 遵守 网 络 礼仪 必须 可 能 由 开罗 使 用 规则 ， 避 免 一 切 可 能 引起 别 
人 反感 的 行为 。 

3. 网 络 广告 的 计 费 模式 RS 

1) 按 每 千 人 印象 计 费 (CPM) 

CPM (Cost Per Thousand Impiessiohs) 即 按 每 千 人 嫩 象 计 费 ， 或 每 千 人 成 本 。CPM 指 的 
是 广告 投放 过 程 中 ， 听 到 或 广告 的 每 一 人 加 到 多 少 广告 成 本 。 浏 览 者 每 次 打 
个 人 旨 的 单 位 例如 三 是 一 个 广告 印 站 统计 每 个 图 标 1 000 次 印象 作为 一 
个 付费 的 单位 。 A 告 横幅 的 单 As J 话 ， 意味 着 每 1 000 个 人 浏览 该 广告 横 
Wm A a 个 广告 横幅 。 以 此 类 推 ，10 000 人 访问 的 主 
页 就 是 10 元 。 

2) 按 点 击 计 费 (CPC) 

CPC (Cost Per Click) 即 每 点 击 成 本 ， 以 每 点 击 一 次 计 费 。 这 样 的 方法 加 上 点 击 率 的 限制 
可 以 增强 作弊 的 难度 ， 而 且 是 宣传 网 站 站 点 的 最 优 方式 。 但 是 ， 此 类 方法 就 有 不 少 经 营 广告 
的 网 站 觉得 不 公平 ， 比 如 说 ， 虽 然 浏览 者 没有 点 击 ， 但 是 他 已 经 看 到 了 广告 ， 对 于 这 些 看 到 
广告 却 没有 点 击 的 流量 来 说 ， 网 站 成 了 摆设 。 有 很 多 网 站 不 愿意 做 这 样 的 广告 ， 是 因为 传统 
媒体 从 来 没有 这 样 的 计 费 先例 。 

3) 按 行动 计 费 (CPA) 

CPA (Cost Per Action) 即 每 行动 成 本 ， 是 指 按 广告 投放 实际 效果 ， 即 按 回应 的 有 效 问卷 、 
注册 会 员 或 者 下 载 软件 的 数量 来 计 费 ， 而 不 限 广告 投放 量 。CPA 的 计价 方式 对 于 网 站 而 言 有 
一 定 的 风险 ， 但 若 广告 投放 成 功 ， 其 收益 也 比 CPM 的 计价 方式 要 大 得 多 。 广告 主 为 了 规避 广 
告 费 用 风险 ， 只 有 当 网 络 用 户 点 击 旗帜 广 高 、 链 接 广告 主 网 页 并 且 完 成 某 个 事先 约定 的 事件 
后 ， 才 给 广告 站 点 支付 费用 。 
4) 按 购买 计 费 (CPP) 
CPP (Cost Per Purchase) 即 每 购买 成 本 是 按 购 买 计 费 ， 广 告 主 为 规避 广告 费用 风险 ， 只 
有 在 网 络 用 户 点 击 并 且 进 行 在 线 交 易 后 ， 才 按 销 售 笔 数 支付 广告 站 点 费用 。 无 论 是 CPA 还 是 
CPP， 广告 主 都 要 求 发 生 目 标 消费 者 的 “点 击 ”， 甚 至 进一步 形成 购买 ， 才 预付 费 ，CPM 则 只 
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要 求 发 生 “ 目 击 ”( 或 者 “展露 ”“ 印 象 ”)， 就 产生 广告 付费 。 

5) 按 回 应 计 费 (CPR) 

CPR〈Cost Per Response) 即 每 回应 成 本 ， 以 浏览 者 的 每 一 个 回应 计 费 。 这 种 广告 计 费 充 
分 体现 了 网 络 广告 “及 时 反应 、 直 接 互动 、 准 确 记录 ”的 特点 。 但 是 ， 这 个 显然 是 属于 辅助 
销售 的 广告 模式 ， 对 于 那些 实际 只 要 亮 出 名 字 就 已 经 有 一 般 满足 的 名 牌 广告 要 求 ， 大 概 所 有 
的 网 站 都 会 给 予 拒绝 ， 因 为 得 到 广告 费 的 机 会 比 CPC 还 要 浸 节 。 

6) 包月 方式 

很 多 国内 的 网 站 是 按照 “一 个 月 多 少 钱 ” 这 种 固定 收费 模式 来 收费 的 ， 这 对 客户 和 网 站 
都 不 公平 ， 无 法 保障 广告 客户 的 利益 。 

4. 网 络 广告 效果 评估 

1) 网 络 广告 效果 评测 的 内 容 和 指标 

广告 的 根本 目的 是 在 于 促成 消费 者 购买 产品 ， 但 是 络 广 告 的 作用 是 一 项 缓慢 的 过 
程 ， 其 效果 也 不 仅仅 表现 为 销售 效果 ， 所 以 应 把 广告 果 、 经 济 效果 以 及 社会 效果 几 
方面 综合 衡量 ， 并 按照 网 络 广告 ee 


(1) 网 络 广告 传播 效果 测评 的 内 容 。 

@ 曝光 数 包括 广告 的 接触 者 数量 、 范围 、 一 定时 间 内 接触 广告 的 次 数 。 曝 光 数 与 
网 络 广告 所 在 的 网 站 的 访问 量 密切 相 

@ 到 达 率 是 指 有 多 少 消费 告 所 传达 的 每 种 信息 、 理 解 广告 内 容 ， 并 受 广告 内 
容 的 影响 ， 从 而 使 其 心理 、 5 、 态 度 发 生 了 与 网 络 广告 本 身 的 内 容 、 设 计 、 
创意 密切 相关 。 

@ 转化 率 是 指 基础 上 ,有 A 采取 了 购买 行动 , 包括 在 线 购买 和 网 下 
购买 。 这 与 产品 价格 、 全 切 相 关 。 转 化 率 通过 企业 的 其 他 指标 能 最 直 
接地 反映 网 络 经 济 效果 。 人 

广告 除了 具备 复合 性 的 特点 之 外 ， 还 具备 阶段 性 的 特点 。 这 是 因为 广告 对 于 广告 主 来 说 
最 终 目 的 是 促进 产品 的 销售 ， 但 是 这 个 广告 目的 不 可 能 一 步 实现 ,中 间 势 必要 经 过 几 个 阶段 。 
于 是 有 人 针对 这 一 广告 传播 的 阶段 性 过 程 提 出 了 “AIDA 公式 ”(AIDA Formula)， 它 指 的 就 
是 潜在 消费 者 从 接触 广告 开始 ， 一 直到 完成 某 种 消费 行为 的 几 个 动作 ， 具 体 阶段 为 A 
(Attention) 注意 一 I (Interest) 兴趣 一 D (Desire ) 欲望 一 A (Action) 行动 。 与 传统 广告 相 比 ， 
网 络 广告 在 传播 渠道 上 发 生 了 变化 ， 广 告 的 表现 方式 也 不 一 样 ， 但 是 ， 广 告 基本 的 “AIDA 
公式 ” 仍 是 值得 遵从 的 法 则 。 广 告 主 可 以 依据 不 同 的 广告 目的 ， 用 “AIDA” 来 检验 网 络 广告 
的 效果 ( 见 表 5-1)。 广告 的 “AIDA” 的 每 一 个 阶段 都 可 以 作为 网 络 广 告 传播 效果 评估 的 内 容 。 


表 5-1 用 “AIDA” 来 检验 网 络 广告 的 效果 


网 络 广告 AIDA (评估 内 容 ) 网 络 广告 的 传播 效果 评估 指标 
Attention 注意 Advertising Impression 广告 曝光 次 数 〔 整 体 网 站 ) 
Interest < Click & Click Through Rate (CTR) | 点 击 次 数 与 点 击 率 (媒体 网 站 ) 
Desire 欲望 Page View 网 页 阅读 次 数 〈 广 告 主 网 站 ) 
Action 了 如 Conversion & Conversion Rate 转化 次 数 与 转化 率 〈 广 告 主 网 站 ) 





















































































































(2) 广告 曝光 次 数 。 

广告 曝光 次 数 是 指 网 络 广告 所 在 的 网 页 被 访问 的 次 数 ， 这 一 数字 通常 用 计数 器 来 进行 统 
计 。 假 如 广告 刊登 在 网 页 的 固定 位 置 ， 那 么 在 刊登 期 间 获 得 的 曝光 次 数 越 高 ， 表 示 该 广告 被 
看 到 的 次 数 越 多 ， 获 得 的 注意 力 就 越 多 。 但 是 ， 在 运用 广告 曝光 次 数 这 一 指标 时 ， 应 该 注意 
以 下 问题 : 

@@ 广告 曝光 次 数 并 不 等 于 实际 浏览 的 广告 人 数 。 在 广告 刊登 期 间 ， 同 一 个 网 民 可 能 光顾 
几 次 刊登 同一 则 网 络 广告 的 同一 网 站 ， 这 样 他 就 可 能 看 到 了 不 止 一 次 这 则 广告 ， 此 时 广告 曝 
光 次 数 应 该 大 于 实际 浏览 的 人 数 ， 并 不 相等 ;， 还 有 一 种 情况 就 是 ， 当 网 民 偶 尔 打 开 某 个 刊登 
网 络 广告 的 网 页 后 ， 也 许 根本 就 没有 看 上 面 的 内 容 就 将 网 页 关闭 了 ， 此 时 的 广告 曝光 次 数 与 
实际 阅读 次 数 也 不 相等 。 

@ 广告 刊登 位 置 的 不 同 ， 每 个 广告 曝光 次 数 的 实际 价值 也 不 相同 。 通 常情 况 下 ， 首 页 比 
次 页 得 到 的 曝光 次 数 多 ， id 








但 目标 受众 的 针对 性 更 强 ， 实 际 意 义 更 大 。 
@ 通常 情况 下 ， 一 个 网 页 中 很 少 刊登 一 则 广告 
形 下 ， 当 网 民 浏 览 该 网 页 时 ， 他 会 将 自己 的 注 


告 曝光 的 实际 价值 到 底 有 多 大 我 们 无 从 知道 Xe 局 
得 到 一 个 广告 受众 的 注意 ， 只 可 以 从 映 。 


(3) 点 击 次 数 与 点 击 率 。 本 
了 民风. 以 客观 、 准 确 地 反映 广告 效果 。 
而 点 击 次 数 除 以 广告 曝光 次 致 尼 就 可 得 到 点 击 率 祭 也 可 以 用 来 评估 网 络 广告 效果 ， 
是 广告 吸引 力 的 一 个 指 果 刊 登 这 则 广告 曝光 次 数 是 5 000， 而 网 页 上 的 广告 的 
点 击 次 数 为 500， 点 击 率 是 10%。 上 上 络 广告 最 基本 的 评价 指标 ， 也 是 反映 网 络 
广告 最 直接 、 说 服 力 的 量化 指标 ， 一 旦 浏览 者 点 击 了 某 个 网 络 广 告 ， 说 明 他 已 经 对 
广告 中 的 产品 产生 了 兴趣 ， 与 曝光 次 数 相 比 这 个 指标 对 广告 主 的 意义 更 大 。 不 过 随 着 人 们 对 
网 络 广告 的 深入 了 解 ， 点 击 率 这 个 数字 越 来 越 低 。 因 此 ， 在 某 种 程度 上 ， 单 纯 的 点 击 率 已 经 
不 能 充分 反映 网 络 广告 的 真正 效果 。 

(4) 网 页 阅读 次 数 。 

浏览 者 在 对 广告 中 的 产品 产生 了 一 定 的 兴趣 之 后 进入 广告 主 的 网 站 ， 在 了 解 产 品 的 详细 
信息 后 ， 他 可 能 就 产生 了 购买 的 欲望 。 当 浏览 者 点 击 网 络 广告 之 后 即 进入 了 介绍 产品 信息 的 
主页 或 者 广告 主 的 网 站 ， 浏 览 者 对 该 页 面 的 一 次 浏览 阅读 称 为 一 次 网 页 阅读 ， 而 所 有 浏览 者 
对 这 一 页 面 的 总 的 阅读 次 数 就 称 为 网 页 阅读 次 数 。 这 个 指标 也 可 以 用 来 衡量 网 络 广告 效果 ， 
它 从 侧面 反映 了 网 络 广告 的 吸引 力 。 广 告 主 网 页 阅读 次 数 与 网 络 广告 的 点 击 次 数 事实 上 是 存 
在 差异 的 ， 这 种 差异 是 由 于 浏览 者 点 击 了 网 络 广 告 而 没有 去 浏览 阅读 点 击 这 则 广告 所 打开 的 
网 页 造成 的 。 目 前 由 于 技术 的 限制 ， 很 难 精确 地 对 网 页 阅读 次 数 进行 统计 ， 在 很 多 情况 下 ， 
就 假定 浏览 者 打开 广告 主 的 网 站 后 都 进行 了 浏览 阅读 ， 这 样 的 话 ， 网 页 阅读 次 数 就 可 以 用 点 
击 次 数 来 估算 。 

(5) 转化 次 数 与 转化 率 。 

网 络 广告 的 最 终 目 的 是 促进 产品 的 销售 ， 而 点 击 次 数 与 点 击 率 指标 并 不 能 真正 反映 网 络 
广告 对 产品 销售 情况 的 影响 ， 于 是 ， 引 入 了 转化 次 数 与 转化 率 的 指标 。“ 转 化 ”被 定义 为 受 网 
络 广告 影响 而 形成 的 购买 、 注 册 或 者 信息 需求 。 那 么 ， 我 们 推断 转化 次 数 就 是 由 于 受 网 络 广 


况 下 会 刊登 几 则 广告 。 在 这 种 情 
到 几 则 广告 中 ， 这 样 对 于 广告 主 的 广 
说 ， 得 到 一 个 广告 曝光 次 数 ， 并 不 等 于 



















































































欢 将 另 非 南 甘 司 。 9 四 部 





bi | 


告 影响 所 产生 的 购买 、 注 册 或 者 信息 需求 行为 的 次 数 ， 而 转化 次 数 除 以 广告 曝光 次 数 ， 即 得 
到 转化 率 。 网 络 广告 的 转化 次 数 包括 两 个 部 分 ， 一 部 分 是 浏览 并 且 点 击 了 网 络 广告 所 产生 的 
转化 行为 的 次 数 ， 另 一 部 分 是 仅仅 浏览 而 没有 点 击 网 络 广告 所 产生 的 转化 行为 的 次 数 。 由 此 
可 见 ， 转 化 次 数 与 转化 率 可 以 反映 那些 浏览 而 没有 点 击 广告 所 产生 的 效果 ， 同 时 ， 点 击 率 与 
转化 率 不 存在 明显 的 线性 关系 ， 所 以 出 现 转化 率 高 于 点 击 率 的 情况 是 不 足 为 奇 的 。 但 是 ， 目 
前 转化 次 数 与 转化 率 如 何 来 监测 ， 在 实际 操作 中 还 有 一 定 的 难度 。 通 常情 况 下 ， 将 受 网 络 广 
告 的 影响 所 产生 的 购买 行为 的 次 数 看 作 转 化 次 数 。 
2) 网 络 广告 经 济 效果 测评 的 内 容 和 指标 
网 络 广告 的 最 终 目 的 是 促成 产品 的 销售 ， 那 么 广告 主 最 关注 的 是 由 于 网 络 广告 的 影响 而 
得 到 的 收益 。 收 益 是 广告 收入 与 广告 成 本 两 者 的 差 ， 因 此 ， 网 络 广告 经 济 效果 评估 的 内 容 及 
指标 可 以 概括 为 以 下 两 个 方面 : 
#0 的 影响 产生 购买 而 给 广告 









































主 带 来 的 销售 收入 。 


(2) 网 络 广告 成 本 。 网 络 广告 成 本 也 就 是 网 络 价 方式 。 
3) 网 络 广 告 社会 效果 测评 的 内 容 和 指标 
网 络 广告 的 社会 效果 主要 是 对 广告 活 包 社会 文化 、 教 育 等 方面 的 作用 。 无 论 是 


广告 构思 、 广 告 语言 ， 还 是 广告 表现 | 社会 伦理 道德 的 约束 。 评 估 网 络 广告 的 社会 

效果 ， 受 一 定 的 社会 意识 形态 下 的 政 潜 观 反 、 法 律 规范 、 伦 理 道德 以 及 文化 艺术 标准 的 约束 。 

意识 形态 不 同 ， 约 束 的 标准 也 价 相反 。 对 网 社会 效果 的 评估 ， 很 难 像 对 网 络 
网 




















广告 传播 效果 和 经 济 效果 评 es 络 广告 的 社会 影响 涉及 整个 社 
会 的 政治 、 法 律 、 艺 德 伦理 等 上 层 建筑 和 社 丛 意 识 形 态 ， 所 以 网 络 广告 社会 效果 只 能 
法 律 规范 标准 、 A 标准 和 文化 衡量 。 

4) 网 络 广告 出 评 的 时 间 和 方式 ~ 


(1) 网 络 广告 测评 的 时 间 。 
@ 广告 前 测 。 在 广告 正式 投放 之 前 的 测评 ， 用 以 判断 广告 的 突出 性 和 易 记 程度 、 广 告 的 
吸引 力 等 。 
@ 广告 中 测 。 在 广告 正式 投放 之 中 的 测评 ， 用 以 了 解 目标 受众 对 广告 的 反映 ， 并 及 时 加 
以 调整 。 
@ 广告 后 测 。 在 广告 正式 投放 以 后 的 测评 ， 主 要 用 于 评测 广告 实际 投放 效果 。 
(2) 网 络 广告 测评 的 方式 。 
Q@ 通过 服务 器 端的 访问 统计 软件 随时 进行 监测 ， 主 要 是 WEBLOG (网 站 访问 日 志 )。 
@ 通过 间接 指标 一 一 客户 反馈 量 来 查看 网 络 广告 的 效果 。 
@ 由 广告 测评 机 构 测评 。 这 种 方法 是 将 网 络 广告 的 测评 交 由 第 三 方 一 广告 测评 机 构 承 
担 。 当 一 个 媒体 不 具备 可 测评 性 的 时 候 ， 就 有 理由 去 质疑 它 的 可 选用 性 。 目 前 ,美国 
一 些 Web 评级 机 构 就 是 迎合 这 样 的 需求 ， 希 望 能 够 充当 权威 检测 人 的 角色 ; 我 国 到 目前 为 止 
还 没有 专门 的 网 络 广告 检测 机 构 ， 这 无 疑 制约 了 网 络 广告 的 发 展 。 


5.2.10 ”拟订 网 络 促销 方案 


随 着 竞争 的 加 剧 ， 针 对 消费 者 的 促销 活动 在 营销 环节 中 的 地 位 已 越 来 越 重 要 。 一 份 完善 
的 网 络 促销 活动 方案 分 为 8 个 部 分 ， 具 体 如 下 所 述 。 















































1. 活动 目的 

对 市 场 现 状 及 活动 目的 进行 痔 述 : 市 场 现 状 如 何 ? 开展 这 次 活动 的 目的 是 什么 ? 是 处 理 
库存 ? 是 提升 销量 ? 是 打击 竞争 对 手 ? 是 新 品 上 市 ? 还 是 提升 品牌 认 知 度 及 美誉 度 ? 只 有 目 
的 明确 ， 才 能 使 活动 有 的 放 矢 。 

2， 活 动 对 象 

活动 针对 的 是 目标 市 场 的 每 一 个 人 还 是 某 一 特定 群体 ? 活动 控制 在 范围 多 大 内 ? 哪些 人 
是 促销 的 主要 目标 ? 哪些 人 是 促销 的 次 要 目标 ? 这 些 选择 的 正确 与 否 会 直接 影响 到 促销 的 最 
终 效果 。 
































3， 活动 主题 

(1) 确定 活动 主题 : 降价 ? 价格 折扣 ? 赠品 ? 抽奖 ? 礼 有 有 务 促销 ? 演示 促销 ? 消费 
信用 ? 还 是 其 他 促销 工具 ? 选择 什么 样 的 促销 工具 和 什么 样 芯 主题 ， 要 考虑 到 活动 的 目 
标 、 竞 争 条 件 和 环境 及 促销 的 费用 预算 和 分 配 。 





商业 目的 ， 使 活动 更 接近 于 消费 者 ， 更 能 打动 ; 这 一 部 分 是 促销 活动 方案 的 核心 部 分 ， 
ein i Ri ey 

4， 活 动 方式 

(1) 确定 伙伴 : 是 拉 上 政府 
厂家 单独 行动 ， 还 是 和 经 销 
于 借 势 和 造势 ， 还 是 和 名 


0 








羊 头 ”来 卖 自己 的 “狗肉 ”? 是 
销 ? 是 和 政府 或 媒体 合作 ， 有 助 
他 厂家 联合 可 验 准 资源， 以 降低 费用 及 风险 ? 

(2) 确定 刺激 程度 ， 朗 合 促销 取得 成 币 , 须要 使 活动 具有 刺激 力 ， 能 惠 激 目标 对 象 参 
与 。 刺激 程度 越 高 ， 傣 进 销 售 的 反应 越 闫 灾 亿 您 种 刺激 也 存在 边际 效应 。 因 此 ， 必 须根 据 促 
销 实践 进行 分 杭 公 总 结 ， 并 结合 客观 市 场 环境 确定 适当 的 刺激 程度 和 相应 的 费用 投入 。 

5， 活 动 时 间 

持续 时 间 过 短 会 导致 在 这 一 时 间 内 无 法 实现 重复 购买 ， 很 多 应 获得 的 利益 不 能 实现 ， 持 
续 时 间 过 长 ， 又 会 引起 费用 过 高 而 且 市 场 形 不 成 热度 ， 并 降低 顾客 心目 中 的 身价 ， 客 户 会 认 
为 是 前 价 推销 。 

6， 广 告 配合 方式 

一 个 成 功 的 促销 活动 ， 需 要 全 方位 的 广告 配合 ， 如 选择 什么 样 的 广告 创意 及 表现 手法 等 。 

7. 费用 预算 

没有 利益 就 没有 存在 的 意义 。 对 促销 活动 的 费用 投入 和 产 出 应 作出 预算 ， 一 个 好 的 促销 
活动 ， 仅 靠 一 个 好 的 点 子 是 不 够 的 。 

8. 效果 预 估 

预测 这 次 活动 会 达到 什么 样 的 效果 ， 以 利于 活动 结束 后 与 实际 情况 进行 比较 ， 从 刺激 各 
度 、 促 销 时 机 等 各 方面 总 结 成 功 点 和 失败 点 。 

以 上 8 个 部 分 是 促销 活动 方案 的 基本 框架 ， 在 实际 操作 中 可 灵活 处 理 ， 对 促销 策略 、 方 
法 进行 分 析 比 较 和 优化 组 合 ， 以 实现 最 佳 效益 。 
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六 5.3 案例 与 分 析 


5.3.1 ”案例 内 容 


红 孩 子 网 站 (www.redbaby.com.cn， 如 图 5.14 所 示 ) 是 Alexa 全 球 排名 第 一 的 中 文 婴 幼 
购物 网 站 ， 也 是 最 大 的 中 文 妈妈 社区 。 红 孩子 于 2004 年 3 月 成 立 ， 致力 于 通过 目录 和 互联 网 
为 用 户 提供 方便 快捷 的 购物 方式 和 价 廉 物美 的 产品 。 























rsd ye 






T20.737 硕 育儿 如 识 
T33774 各 两 儿 贝 得 





图 5.14. 站 主页 


6 月 火爆 卫 刚 刚 结束 ，; nt 7 月 推出 “ 爱 妻 月 ”主题 活动 ， 自 7 
月 8 日 零 时 起 ， ee ra 期 三 天 的 “ 疯 抢 72 小 时 ”大 促销 活动 。 这 也 将 成 
为 母 婴 、 美 妆 电 商 领 域 本 年 度 最 大 规模 的 促销 活动 。 

(1) 苏宁 红 孩 子 启动 年 度 最 大 规模 促销 。“ 疯 抢 72 小 时 ”引爆 网 络 ， 如 图 5.15 所 示 。 这 
个 夏天 ， 世 界 杯 是 全 民 关注 的 焦点 ， 男 人 只 顾 着 看 世界 杯 冷落 伴侣 ,“ 足 球 衫 妇 ” 这 个 词 也 被 
越 来 越 多 的 人 所 熟知 。 苏 宁 红 孩 子 在 7 月 推出 “ 爱 妻 月 ”主题 活动 ， 正 是 为 了 让 男性 在 世界 
杯 期 间 更 加 关爱 家 庭 女 性 成 员 ， 全 平台 母 婴 、 美 妆 产 品 推出 的 疯 抢 低 价 ， 也 必 将 掀起 新 一 轮 
抢购 、 转 货 热 潮 。 

目前 ， 苏 宁 红 孩子 “ 疯 抢 72 小 时 ”大 促销 的 预 热 活动 已 经 全 面 启动 ， 欢 乐 大 转盘 千 万 红 
包 提前 抢 、 优 质 奶 粉 激情 之 旅 6.2 折 起 、 纸 尿 裤 双 箱 最 高 立 减 99 元 、 暑 期 必 备 戏 水 玩具 9.9 
元 起 、 三 天 三 夜 抢 现金 等 活动 吸引 了 消费 者 的 广泛 关注 和 参与 。 

随 着 这 一 系列 预 热 活动 的 启动 ， 苏 宁 红 孩子 本 年 度 最 大 规模 的 促销 活动 一 “ 疯 抢 72 小 
时 ”也 即将 拉 开 帷幕 。7 月 8 日 零点 起 ， 苏 宁 红 孩 子 母 婴 和 缤 购 美 妆 频 道 将 同步 推出 爱 妻 月 
“ 疯 抢 72 小 时 ”大 促销 活动 。 活 动 期 间 ， 美 妆 产 品 推出 优惠 力度 极 大 的 疯 抢 价格 ， 全 场 更 有 
“ 满 200 减 100” 优 惠 活动 ， 为 消费 者 带 来 更 多 实惠 。 奶 粉 和 纸尿裤 产品 作为 本 次 大 促销 活动 
的 重点 ， 也 开展 了 “ 满 488 减 100” 的 大 力度 优惠 活动 ， 再 加 上 孕 婴 洗 护 、 玩 具 、 童 车 童 床 、 
宝宝 靓 装 、 营 养 品 等 其 他 母 婴 产品 “ 满 300 减 100” 的 优惠 ， 将 满足 消费 者 一 站 购 齐 孚 婴 产 
品 的 需求 。 





















(2) 7 月 电 商 也 疯狂 。 苏 宁 红 孩子 打造 电 商 新 节日 。 在 电 商 领域 ，6 月 和 8 月 是 最 火热 的 
店庆 促销 月 ，7 月 对 于 电 商 和 网 购 者 来 说 是 平淡 的 ， 而 这 一 情况 随 着 苏宁 红 孩 子 连续 两 年 推 
出 “ 疯 抢 72 小 时 ”， 已 经 悄然 发 生 了 改变 ， 如 图 5.16 所 示 。 











将 来 歼 世 ee 


全 轻松 领 馈 
全 注 克 与 辣 训 





5.15 ”苏宁 红 孩 子 “ 疯 抢 72 小 时 ”促销 广告 图 5.16 苏宁 红 孩 子 电 商 新 节日 的 广告 







红 孩 子 的 促销 策略 如 下 所 述 。 
(1) 目标 客户 。 红 孩子 的 最 大 优势 ， ey 为 中 心 的 市 场 战略 ， 并 树立 
了 “客户 就 是 父母 ， 尽 一 切 可 能 为 客户 做 好 每 一 件 事 记 让 客户 不 仅仅 感觉 我 们 专业 ， 更 感到 
和 浸 和 贴心 ”的 服务 理念 ， 使 顾客 的 购买 体验 ， 客 户 忠诚 度 也 越 来 越 强 。 

(2) 网 络 广告 投放 。 在 主要 的 门户 网 站 ,苏宁 红 孩 子 投放 了 大 量 的 广告 和 链 
去 ， 为 打造 苏宁 红 孩 子 的 品牌 起 到 很 重要 的 


接 ， 纪 a 
作用 。 

(3) 社区 营销 。 努 力 做 好 rR 的 服务 是 最 ， 社 区 是 网 站 的 核心 ， 全 力 经 
营 红 孩 子 妈妈 社区 ， 推 陈 出 3 文化 与 交流 中 用户 首肯 就 是 成 功 标志 。 红 孩子 社区 
是 国内 B2C 网 站 中 不 功 典型 ， 聚 拢 子 的 客户 ， 这 非常 有 利于 提高 客户 秋 
se 中 商家 对 家 庭 Nd 90% 以 上 的 用 户 都 
有 重复 购买 行 孩子 社区 在 中 文 母 慨 治 去 中 排名 第 一 。 
(4) 网 络 进 。 红 孩子 利用 了 多 种 网 络 销售 促进 工具 进行 促销 。 例 如 ， 网 络 折价 销 
售 、 网 络 变相 折价 促销 、 网 络 赠品 促销 、 网 络 积分 、 抽 奖 等 多 种 方式 ， 取 得 很 好 的 促销 效果 。 

(5) 许可 E-mail 营销 。 通 过 用 户 许可 ， 向 客户 邮箱 发 送 电子 杂志 ， 获 得 定期 、 定 向 宣传 
效果 ， 让 老 客 户 回访 网 站 。 

(6) 广告 语 的 设计 。 在 奶粉 、 美 收 和 纸尿裤 比价 时 提出 了 “ 吃 进口 奶粉 ， 向 荷兰 看 齐 ” 
“调侃 英格兰 国家 队 ， 没 有 老婆 你 什么 都 不 是 ”等 调侃 广告 语 。 

据 了 解 ， 苏 宁 易 购 在 2013 年 7 月 8 日 首次 推出 “ 疯 抢 72 小 时 ” 母 婴 美 妆 特卖 会 ， 单 日 
即 斩获 160 万 件 的 销售 量 , 就 连 处 于 传统 淡季 的 纸尿裤 品类 都 取得 了 10 多 倍 的 增长 ， 创 下 年 
度 美 妆 母 婴 单 日 销量 新 高 。“ 疯 抢 72 小 时 ”大 促销 活动 的 成 功 ， 也 证 明 消 费 者 对 母 婴 、 美 妆 


产品 的 需求 十 分 强烈 。 
(资料 来 源 ，http://news.cnfol.com/xiaofei/20140704/18307108.shtml， 有 改动 ) 
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5.3.2 ”案例 分 析 


红 孩 子 正 是 通过 深入 的 市 场 分 析 与 精确 的 自身 定位 、 符 合 自身 的 营销 渠道 的 选择 、 优 秀 
的 广告 的 创意 与 设计 、 完善 的 营销 策划 、 严密 的 实施 , 最 终 打 造 了 能 在 短 短 3 年 之 内 创造 B2C 
奇迹 ， 已 经 成 为 国内 母 婴 用 品 零售 商 巨 头 这 样 一 个 网 络 营 销 神话 。 

“ 红 孩 子 ”的 网 络 促销 活动 的 成 功 , 说明 网 络 促销 不 是 简单 地 在 互联 网 上 建站 、 投放 广告 ， 
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是 一 系列 有 计划 、 有 策略 、 有 预算 和 效果 分 析 的 营销 作业 。 红 孩子 社会 化 媒体 营销 大 致 经 
历 3 个 阶段 : 第 一 阶段 ,活动 提 前 预 热 ， 在 官 博 官 微 和 几 大 都 市 报 提前 告知 蓄 势 ， 第 二 阶段 ， 
线 上 活动 精准 预 热 ， 如 PC 端 在 55BBS、 宝 宝 树 等 进行 有 奖 活 动 ， 移 动 端 在 微 信 进行 广告 页 
面 制作 ， 在 各 大 传统 媒体 进行 深度 新 闻 报 道 ; 第 三 阶段 ， 社 会 化 营销 ， 借 势 世界 杯 打造 爱 
月 ， 广 撒 网 线 上 线 下 各 平台 各 渠道 。 

企业 在 进行 网 络 营 销 时 ， 单 一 地 推广 产品 并 不 能 带 来 效果 ， 只 有 整合 企业 和 互联 网 信息 
资源 ， 针 对 性 地 开展 网 络 营销 推广 ， 才 能 达到 低 成 本 、 高 回报 的 商业 目的 。 


僻 区 实践 操作 


实 训 “网络 广 告 推广 的 前 台 管 理 实验 


1， 实 训 任务 c 
掌握 网 络 广告 推广 的 前 台 管理 。 < 
> 


2， 实 训 指导 
can, 审核 。 打 开 博 星 卓越 网 络 营销 实践 系 


1) 会 员 注 册 
仿 ， 网 站 前 台 首 页 如 图 5.17 所 示 。 


































第 一 步 ， 登 录 http:/www.shixunm: 
统 选择 营销 专项 实验 ， 点 击 进入 网 阁 











尾 PS jalie0612 
安 芒 

idc :广告 三 后 

Cewia， 环保 曾 Y 


ah; 53] E603 
zn 嵌 如 | | 这 用 


0 rer st PLE 有 ar 
优 吉 标题 天 六 二 多 同 量 (加 区 设 全 ) 转 ii fe 
0062 区 六 本 乌 名品 尺 叶 的 国志 村 [= 
多 以 在 名 大 娄 并 字 、 图 片 ， 交 和 广告 来 夫 加 交流 浪人 是。 
和 生生 下 福 季 加， 拓 目 六 和 人 所 站 上 8 和 的 
多 可 同时 其 本 二 入 广 千代 到 ， 免费 和 月 守 区 性 的 全 三 同 站 冯 扫 广告- 
es 
用 吕 本 推广 新 一 下 的 广告 六 的 平 9 
品 天 广大 小 让 站 关税 各 是 


和 千 而 开 其 的 新 一 代 的 广告 六 当地 白 
tt 条 谍 阳 片 、 文 字 、 TR 
分 类 立 妆 方 同 站 等 直 源 通 趟 二 0 迹 价 六 部 者 时 让 | 


I 高 告 模式 
三 着 交 的 翘 是 同 站 疼 ( 多 个 同 站 ) 上 相 卫 交叉 、 钨 得 的 双 示 网 站 群 内 蕊 性 威 员 网 站 的 三 告 ， 
当量 计 者 名 这 凡人 以 访问 天 太一 个 全 入。 和 的 同 所 村 过 加 自生 的 广 
六 (mins 


广告 文 的 是 癌 站 沪 问 旺 最 盏 系 的 相 成 部 分 之 一 ， 通 过 广告 的 交 失 可 以 访问 法 得 坟 最 新 4 
各 ， 量 大 各 要 的 为 网 芝 扫 和 丙 业 可 全 得 玫 从 渣 









图 5.17 网络 广告 推广 前 台 首 页 


二 步 ， 在 网 站 前 台 页 面 右上 角 输 入 注册 的 用 户 名 称 和 密码 ， 选 择 注册 登录 类 型 ， 同 时 
输入 验证 码 ， 完 成 后 直接 单 击 【登录 】 按 钮 进入 广告 发 布 页 面 。 如 果 是 第 一 次 进入 ， 可 以 直 
接 单 击 【注册 】 按 钮 进入 “申请 条 款 ” 页 面 ， 如 图 5.18 所 示 。 
第 三 步 ， 在 图 中 单 击 【 同 意 】 按 钮 ， 系 统 会 自动 跳 转 到 如 图 5.19 所 示 注 册页 面 。 
昌 星 号 标注 的 栏目 为 必 填 项 ， 完 成 后 直接 单 击 【 申请】 按钮 即 可 ;如 果 填 写 有 错误 ， 直 
接 单 击 【 重 填 】 按 钮 。 | 
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二 中 请 条 区 
加 果 您 的 况 站 满足 以 下 条 件 ， 称 可 以 申请 成 为 我 人 9 三 半 同 会员。 


容 ,制作 有 一 定 的 水 惟 。 NE | 
二 A l 
人 | 
和 | 


情 文字 ， 
任 | 局 内 容 , 包括 针对 任何 国家 ， 
名 任何 其 它 中 国法 律 所 不 允 活 的 | 
三 ， 网 站 有 一 定 的 访问 量 。 





TE 
》 夺权 所 有 
Copyrrie © 如 1 rights roserved 


5.18 “申请 条 款 ” 页 面 
请 其 己 中 请 的 由 号 资料 (于 * 为 公示 项。 
用 PR 益 : CFM 主 〇 三 8 主 
用 户 各: [ | "(RN 用 户 名 昌 盏 可 用 ] (只 窟 为 小 福 基 文字 祭 政子 和 下 吉 ) 
富 本 : 











5.19 注册 页 面 


2) 广告 主 前 台 实 验 
在 系统 前 台 页 面 输入 用 户 名 称 和 密码 ,登录 类 型 直接 选择 “广告 主 ” 完成 后 单 击 【 登 录 】 
按钮 ， 系 统 直接 跳 转 到 如 图 5.20 所 示 操作 页 面 。 


六 将 是 车 背 朴 啡 北 司 


:已 相 以 了 的 请 生活 6 中 59) oa ro 全 要 有 通过 多 三 和 本 直击 抽 太 千 9) 








图 5.20 广告 主页 面 
3) 广告 发 布 
点 击 “ 广 告发 布 ”， 系 统 直接 跳 转 到 如 图 5.21 所 示 页 面 。 


广告 发 布 ( 清 务 参 把 带 * 项 目 
:| 请 造 择 广告 类 型 














:尽量 使用 常用 广 党 尺 - ,T68100, 120*60 等 








图 5.21 广告 发 布 页 面 


在 广告 发 布 页 面 ， 可 以 根据 图 5.21 具体 的 要 求 ， 填 写 发 布 广 告 的 相关 信息 ， 其 中 红色 星 
号 标注 的 栏目 为 必 填 项 。 完 成 后 单 击 【 确 定 】 按 钮 ， 发 布 的 广告 信息 会 被 直接 添加 到 广告 列 
表 中 。 同 时 单 击 【 取 消 】 按 钮 ， 可 以 取消 广告 发 布 。 广 告 列表 如 图 5.22 所 示 。 在 广告 列表 页 
面 ， 可 以 点 击 查 看 “已 经 审核 的 广告 ”一 “等 待 审核 的 广告 ”一 “没有 通过 审核 的 广告 ”一 
“已 经 完成 点 击 的 广告 ”等 操作 。 
已 县 市 核 了 的 广告 会 行 中 等 竺 审核 中 的 广告 “ 设 有 通过 审核 的 广告 已 径 充 成 点 击 的 广告 述 目 中 
等 待 通过 审核 的 广告 























三 肯 共 花 ”已 被 点 ”剩余 点 支持 点 
an 广告 类 型 ”每 点 击 共 点 击 要 击 击 击 


18 MF 0.10 元 1000 100 元 0 1000 





图 5.22 广告 列表 页 面 


4) 广告 管理 
在 广告 主页 面 ， 点 击 “ 广 告 管理 ” 系统 进入 广告 管理 页 面 ， 如 图 5.23 所 示 。 在 广告 管 
理 页 面 , 可 以 点 击 查看 “已 经 审核 的 广告 ”一 “等 待 审核 的 广告 ”一 “没有 通过 审核 的 广告 ”一 
“已 经 完成 点 击 的 广告 ”等 操作 。 
已 经 审核 了 的 广告 吓 行 中 ) 等 竺 审核 中 的 广告 设 有 通过 审 杞 的 三 告 已 所 完成 点 击 的 厂 告 (停止 中 ) 1 
已 么 通过 审核 的 广告 | 
广告 ID 广告 类 型 ” 拇 点 击 共 点 击 ” 共 花 费 已 被 点 击 ”剩余 点 击 支持 点 击 支持 下 加 操作 ! 






























注 ; 如 果 执行 中 的 广告 加 果 需 要 更 换文 字 , 图片， 链接 或 其 它 设置 请 联系 管理 员 修 约 1 





图 5.23 广告 管理 页 面 
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5) 推荐 注册 
在 广告 主页 面 点 击 “ 推 荐 注册 ”， 系 统 会 自动 跳 转 到 推荐 淀山 页 面 ， 如 图 5.24 所 示 。 在 
此 页 面 ， 可 以 根据 推广 人 和 日 期 查看 推荐 会 员 的 信息 列表 















6) 充值 和 记录 
在 广告 主页 面 点 击 “ 充 





en 汇款 后 请 联系 管理 员 的 ， 或 在 系统 里 留言 或 其 它 方 式 ， 说 明 里 的 iC 款 时 间 和 人 金额 管理 员 为 你 加 入 
余额 ， 这 冬 不 耽误 你 发 布 厂 告 ” 
充值 记录 
序号 充值 编号 充值 全 额 充值 时 间 管理 员 涪 明 
1 18 123 2010-10-2 11:10:57 1 
17 2010-10-2 11:06:36 





图 5.25 ”充值 记录 页 面 


在 充值 记录 页 面 ， 可 以 查看 充值 记录 ， 同 时 单 击 【 在 线 支付 】 按 钮 ， 可 以 跳 转 到 在 线 充 
值 页 面 ， 如 图 5.26 所 示 。 











在 线 充 值 
用 户 名 ; jie0512 
订单 号 ; 399347552 
asil ; 间 ie05128x x x, eo 
殉 值 : | _ | 元 


(iE 
5.26 ”在 线 充值 页 面 
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在 线 充值 页 面 , 输入 需要 充值 的 金额 数 , 单 击 【开始 支付 ] 按 钮 , 系统 自动 跳 转 到 如 图 5.27 
所 示 页 面 。 在 确认 支付 页 面 单 击 【确认 支付 】 按 钮 即 可 。 




















jie05128@XXX com 


支持 名 种 殷 行 卡 、 快 办 账 户 志 付 


5.27 ”确认 支付 页 面 





7) 消费 记录 
在 广告 主页 面 点 击 “ 消 费 记 录 ”， 系 统 直接 跳 转 到 如 图 5.28 所 示 页 面 。 在 消费 记录 页 面 ， 
可 以 查看 消费 的 广告 费用 以 及 广告 的 审核 状态 等 相关 信息 。 























图 5.28 od 页 面 
8) 修改 密码 


在 广告 主页 面 点 击 “修改 密码 se 5.29 所 示 页 面 。 在 修改 密码 页 面 
输入 新 的 密码 ， 单 击 【 修 改 】 抄 




















图 5.29 ”修改 密码 页 面 


9) 修改 资料 
在 广告 主页 面 点 击 “ 修 改 资料 ”系统 直接 跳 转 到 如 图 5.30 所 示 页 面 。 在 修改 资料 页 面 
可 以 修改 自己 的 信息 ， 完 成 后 直接 单 击 【 修 改 】 按 钮 即 可 。 














自 改 注册 资料 ( 带 * 为 必 秆 项 》 
Enail: |julie0512@chinaren. co| * 








mem: 
































图 5.30 修改 注册 资料 页 面 


10) 退出 管理 
在 广告 主页 面 点 击 “ 退 出 管理 ”系统 直接 退出 广告 主页 面 。 





人 六 ETEN 


5.5.1 思考 题 


5.5 


x 
2. 
E 
4. 
3 
.2 


ls 


.下 列 各 项 按 点 击 履 费 上 


A. CPC 2 
， ry 优势 是 ( 并 
A. 主 


网 络 促销 工具 有 哪些 ? 

常见 的 网 络 促销 方法 有 哪些 ? 

网 络 广告 的 形式 有 哪些 ? 与 传统 广告 相 比 ， 其 优 、 劣 势 分 别 有 哪 些 ? 
网 络 广告 的 发 布 方式 有 哪 几 种 ? 

网 络 广告 效果 测评 的 内 容 有 哪些 ? 


选择 题 论 
下 列 对 赠品 的 选择 表述 项 错误 的 是 ( 。 )。 从 
.选择 产品 作为 赠品 ， 不 用 考虑 其 质量 

明确 促销 目的 ， 选 择 适当 的 能 够 吸 的 商品 或 服务 
.注意 时 间 和 时 机 ， 注 意 赠品 的 





> 


Dorm 


受 的 预算 内 ， 不 可 过 度 赠送 赠品 而 造成 营销 







困境 
下 列 各 项 属于 网 络 促销 其 的 是 )。 
A. 节约 费用 E 





多 样 D. 信任 感 


沁 
9 CPS D. CPM 


B. CPA 





B. 客观 性 C. 可 控制 性 D. 可 测量 性 
下 列 各 项 不 属于 网 络 广告 特点 的 是 ( 。 ”)。 
A. 传播 信息 的 非 强迫 性 B. 经 济 性 较 低 


C， 视听 效果 的 综合 性 D. 具有 无 比 广泛 的 传播 时 空 


炊 将 另 非 高 艾 悦 
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现代 企业 只 俏 连 


续 不 断 地 创造 利润 ， 才 能 在 竞争 中 生存 ， 而 在 营销 手法 多 样 化 的 今天 ， 
顾客 满意 成 了 企业 创造 利润 的 保证 。 网 络 客户 服务 与 客户 关系 管理 都 是 网 络 营销 的 基本 工作 。 
企业 只 有 在 提供 优质 产品 的 同时 ， 提 供 更 加 优质 的 服务 ， 才 能 留 住 现 有 客户 ， 提 高 客户 的 忠 
诚 度 ， 并 使 潜在 客户 成 为 现实 客户 。 企 业 考虑 更 多 的 是 在 市 场 营销 目标 达成 交易 的 同时 ， 如 
何 维系 与 客户 的 关系 ， 以 便 更 好 地 为 其 提供 全 方位 的 服务 


在 网 络 时 代 ， 市 场 竞争 的 传统 的 单一 的 产品 质量 的 竞争 转移 到 以 客户 为 中 心 的 服 
务 的 竞争 。 网 络 营销 作为 企业 管理 与 发 展 的 一 种 重要 手段 与 策略 ， 以 其 独特 的 技术 优势 完全 
可 以 在 客户 关系 管理 方面 发 挥 巨大 的 作用 。 作 为 网 络 客户 服务 专员 ， 其 所 承担 的 工作 与 职责 
就 是 要 充分 挖掘 网 络 营销 在 客户 服务 方面 的 优势 ， 并 且 利用 这 些 优势 来 提高 企业 服务 的 效率 
以 及 客户 关系 管理 的 效率 ， 进 而 提高 企业 的 整体 效率 。 


六 和 【 岗 但 职责】 


1. 通过 Internet 聊天 工具 与 客户 进行 沟通 。 

2. 通过 在 线 聊 天 工具 为 客户 提供 快速 与 准确 的 解答 ， 引 导 其 进行 消费 ， 增 加 客户 满意 度 
3. 负责 制订 不 同类 型 客户 的 客户 关系 管理 策略 

4. 有 效 实施 客户 关系 管理 。 





ee. [ 字 习 目标 1 


浴 将 若 刷 痊 洒 卫 只 ”9 外 沪 





知识 目标 技能 目标 
(1) 理解 客户 服务 专员 的 主要 业务 流程 
(2) 理解 网 络 客户 服务 的 类 型 和 内 容 (1) 掌握 邮件 群发 技巧 


(2) 掌握 西陆 社区 论坛 操作 技巧 
(3) 掌握 自动 回复 技巧 





(3) 理解 网 络 客户 服务 管理 
(4) 理解 客户 关系 管理 的 内 涵 和 特点 
(5) 理解 在 线 客户 服务 的 各 种 工具 


[Ee es 六 








了 10 多 万 的 客户 。 同 时 ， 该 店 经 过 多 年 不 断 ， 产 品 数量 超过 了 2 000 个 款式 ， 每 
天 有 超过 500 个 的 订单 需要 处 理 。 > 

随 着 规模 的 扩大 ， 客 户 管理 的 了 常 复杂 ， 既 要 面 对 每 天 大 量 的 售 前 客户 咨询 和 
售后 服务 ， 又 要 应 对 老板 提出 的 ”人 


6.1.2 任务 内 容 淡 

sat ng, is 人 
卫 Re 褒 - 
| 6.2 “相关 知识 


在 互联 网 发 展 的 今天 ， 客 户 比 以 往 任何 时 候 都 处 于 一 种 凌驾 的 地 位 。 他 们 需要 更 好 的 服 
务 、 最 低 的 价格 ， 并 要 求 在 最 短 时 间 里 得 到 利益 。 与 此 同时 ， 互 联网 也 赋予 商家 这 样 的 一 种 
能 力 ， 使 他 们 能 在 网 络 时 代 利用 信息 技术 全 方位 地 了 解 顾客 ， 满 足 顾客 的 需要 ， 提 高 顾客 的 
满意 度 与 忠诚 度 。 


6.2.1 客户 服务 专员 的 主要 业务 流程 


络 客户 服务 是 建设 和 改善 客户 关系 的 必要 手段 ， 客 户 关 系 的 好 坏 直 接 反映 了 客户 服务 
水 平 的 优 和 劣 。 利 用 网 络 提供 的 多 种 方便 、 高 效 的 客户 服务 手段 ， 并 通过 科学 、 系 统 的 方法 对 
客户 关系 加 强 管理 ， 可 以 增进 客户 关系 、 增 加 客户 的 满意 度 、 提 高 服务 效率 、 降 低 服 务 成 本 。 
客户 服务 专员 的 工作 主要 有 两 个 方面 : 一 是 面向 客户 的 服务 ， 二 是 面向 企业 的 客户 管理 。 具 
体 如 图 6.1 所 示 。 

客户 是 指 购买 企业 产品 或 服务 的 个 人 或 企业 组 织 ， 同 时 也 泛 指 企 业 的 内 部 员工 、 代 理 商 、 
分 销 商 等 合作 伙伴 以 及 企业 价值 链 中 的 上 下 游 伙伴 ， 甚 至 竞争 对 手 等 。 客 户 就 是 需要 服务 的 
对 象 。 


6.1.1 任务 背景 NY | 
er 舰 店 ”经 过 五 年 多 的 发 展 ， 累 积 

























































客户 服务 专员 


| 


< 
一 一 -一 





6.1 Mame 
做 


服务 通常 是 无 形 的 ， pn 








某 种 利益 或 满足 感 的 可 供 有 一 种 或 一 系列 户 服务 可 以 分 为 4 个 层次 : 基本 
的 服务 、 满 意 的 服务 、 0 6-1 所 列 。 
又 表 6-1)< 沦 户 服 务 层 次 类 型 
类 理 解 
ee 期 待 中 的 客观 基本 的 利益 需求 得 到 满足 , 例如 顾客 在 网 上 书店 里 买 一 本 书 , 在 线 
支付 书 款 后 买方 离线 等 待 卖方 配送 部 门将 书 送 到 ， 一 次 交易 完成 
期 待 中 的 客观 及 主观 需求 方面 均 获得 基本 满足 ， 例 如 提供 服务 的 商家 《网 站 ) 
界面 设计 友好 ， 使 得 客户 在 在 浏览 网 站 的 同时 获得 精神 方面 的 满足 (比如 顾客 
满意 的 服务 通过 网 站 或 电话 了 解 企业 的 产品 ; 网 站 的 服务 人 员 对 顾客 笑 勤 问候 、 热 情 招待 、 
语气 很 友善 、 态 度 很 礼 狐 ;网 站 能 根据 以 往 客户 的 购买 习惯 ， 推 荐 新 产品 、 促 
销 信息 等 ) 
二 和 除 满足 主客 观 基本 需求 外 , 提供 具有 附加 价值 的 服务 , 而 这 些 服务 属于 可 提供 可 
不 提供 的 , 例如 客户 在 亚马逊 购买 一 本 图 书 之 后 的 生日 时 , 收 到 一 份 电子 贺卡 等 
于 沁 说服 指 远 超出 客户 期 待 的 服务 ,例如 顾客 购买 某 一 位 作家 的 书 ， 网 站 及 时 提供 所 有 在 





版 图 书 及 最 近 作品 信息 ， 或 与 顾客 研究 的 某 个 专题 有 关 的 最 新 著作 等 信息 


服务 的 水 准 线 应 该 是 满意 的 服务 ， 因 为 优质 的 服务 不 但 要 满足 客户 物质 上 的 需求 ， 而 且 
要 满足 客户 精神 上 的 需求 。 服 务 的 层次 可 以 用 图 6.2 来 表示 。 








: Action 难忘 的 服务 


Plan 
wawms | 全 


品 日 了 > 











的 > 二 pm 次 


老 王 乘坐 出 租车 去 一 家 酒店 ， 司 机 把 他 安全 、 快 捷 、 准 短 迟 洋 到 目的 地 ， 这 是 基本 的 服务 。 若 上 车 时 ， 
司机 礼貌 地 问候 他 “先生 您 好 ， 请 问 您 到 哪里 ” TR 下 车 请 走 好 ， 带 好 您 的 随身 物品 ! ”态度 很 
友善 ， 说 活 很 礼貌 ， 这 是 满意 的 服务 ， 若 在 叫 停 革 避 瑟 司机 下 车 帮 他 把 行李 箱 放 到 ( 拿 出 ) 后 备 箱 ， 帮 他 
打开 车 门 ， 还 提供 一 些 当天 的 报纸 供 他 阅读 , 服务 ， 若 下 车 时 ， 老 王 不 小 心 把 手机 掉 在 车 里 ， 到 
了 酒店 才 发 现 ， 老 王 正 在 司 恼 的 时 候 ， 司 机 送 了 回来 ， 让 老 王 感到 非常 意外 和 感动 ， 这 就 是 难忘 
的 服务 。 

























































(资料 来 源 : :Course.baidu. W/243841305a8102d276a22f64.html) 
6.2.2 A 
网 络 客户 oa 是 网 络 营销 的 重要 





组 成 部 分 。 但 网 络 客户 服务 是 一 个 循序 渐进 的 过 程 。 目 前 ， 信 息 化 发 展 规模 和 程度 处 于 不 同 
阶段 ， 因 此 ， 各 企业 所 能 提供 的 客户 服务 也 有 所 不 同 。 


.网 络 客户 服务 的 类 型 
网 络 客户 服务 的 类 型 和 层次 随 着 信息 化 程度 由 低 向 高 发 展 ， 如 表 6-2 所 列 。 


表 6-2 网 络 服务 的 层次 类 型 


层次 类 型 主要 工具 
企业 无 自 有 网 站 的 客户 服务 “| 发 布 企业 腾 系 方式 ， 开 发 潜在 客户 ”| 行业 网 站 、 企 业 和 名片 
单 向 信息 发 布 类 网 站 的 客户 | 以 产品 为 中 心 ， 在 线 发 布 品牌 、 产 品 说 
服务 〈 现 阶段 的 主流 形式 ) | 明 书 、 产 品 信息 以 及 促销 活动 i ds 




















建立 数据 库 、 收 集 客户 信息 、 与 客户 进 | 产品 信息 数据 库 、 客 户 信息 数据 














个 性 化 信息 的 服务 行 基本 的 互动 库 、E-mail 

一 个 
个 性 化 互动 的 服务 完 基 妆 所 库 、 和 用 个 性 化 工具 提供 个 性 | 网 络 社区 工具 、 即 时 信息 等 
客户 化 的 服务 提供 差异 化 服务 、 堵 养 客户 忠诚 度 。 ”| 开设 顾客 俱乐部 、 举 办 网 站 活动 、 


电子 商务 系统 





浴 将 若 刷 痊 肖 卫 只 ”9 四 沪 
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2， 网络 客 户 服务 的 内 容 


网 络 客户 服务 过 程 实质 上 是 满足 顾客 除 产品 以 外 的 其 他 派生 需求 的 过 程 。 网 络 顾客 服务 
类 型 无 论 如 何 演变 ， 但 其 本 质 不 会 改变 ， 即 服务 是 一 个 过 程 。 这 个 过 程 伴随 着 顾客 与 产品 接 
触 的 整个 流程 ， 包 括 售 前 服务 、 售 中 服务 和 售后 服务 。 售 前 服务 是 利用 互联 网 络 把 产品 的 有 
关 信 息 发 送 给 目标 顾客 。 售 中 服务 是 为 顾客 提供 咨询 、 导 购 、 订 货 、 结 算 以 及 送 货 等 服务 。 
售后 服务 的 主要 内 容 则 是 为 用 户 安装 、 调 试 产品 ， 解 决 产品 在 使 用 过 程 中 的 问题 ， 排 除 技术 
故障 ， 提 供 技术 支持 ， 寄 发 产品 改进 或 升级 信息 以 及 获取 顾客 对 产品 和 服务 的 反馈 。 

完善 的 网 络 顾客 服务 必须 建立 在 掌握 顾客 这 些 售 前 、 售 中 和 售后 服务 连带 需求 的 基础 之 
上 。 顾 客 的 服务 需求 包括 了 解 公司 产品 和 服务 的 信息 、 需 要 帮助 解决 问题 、 客 户 与 公司 人 员 
接触 和 客户 了 解 全 程 信息 4 个 方面 的 内 容 。 

1) 了 解 公司 产品 和 服务 的 详细 信息 

客户 需要 了 解 公司 产品 和 服务 的 详细 信息 , 从 信息 
定 信息 。 这 些 要求 是 传统 的 营销 媒体 难以 实现 的 
经 实现 了 这 一 服务 功能 。 此 外 ， 现 代 企业 还 丰 












的 aa 
在 市 场 营销 的 早期 运用 中 就 已 
网 络 为 顾客 提供 前 所 未 有 的 个 性 化 
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服务 。 

例如 ， 在 亚马逊 网 上 书店 ， 顾 客 起 变 的 信道 可 能 个 性 化 到 其 喜欢 的 某 一 位 作家 的 所 有 在 
版 图 书 及 最 近 作品 ， 或 与 顾客 研 题 有 关 的 最 新 著作 等 。 过 去 ， 要 想 寻 找到 这 类 信 
息 ， 需 翻阅 最 近 全 国 书目 ， 定 大 到 二 合 败 区 央 划 查 加 ， 而 在 亚 3 到 设 了 
个 叫 Eyes 的 自动 搜索 工具 六 绩 舍 搜寻 他 所 需 的 图 牛人 入 息 ^ 并 及 时 给 顾客 发 送 E-mail 
2) 需要 帮助 解决 
客户 所 需要 的 网 信服 人 节 ， 顾 客 经 常会 对 某 些 技术 性 较 强 的 产品 
使 本 分 因此 ， 从 产品 安装 、 调 试 、 使 用 到 故障 排除 、 提 
供 产品 系统 更 高 食 次 的 知识 等 都 应 纳入 顾客 服务 的 范围 。 帮 助 顾客 解决 问题 常常 消耗 传统 营 
销 部 门 大 量 的 时 间 、 人 力 ， 其 中 的 一 些 常见 问题 的 解决 ， 需 要 营销 部 门 不 断 解释 ， 效 果 低下 
服务 成 本 高 。 企 业 的 免费 热线 电话 能 解决 部 分 问题 ， 但 是 ， 客 服 代表 毕竟 数量 有 限 ， 顾 客 难 
免 会 遇 到 等 待 的 问题 。 企 业 可 以 将 常见 问题 罗列 在 网 上 ， 顾 客 可 以 自行 查询 解决 ， 进 而 节约 
企业 的 营销 成 本 。 

要 帮助 顾客 解决 问题 ,首先 要 确定 顾客 可 能 遇 到 的 问题 ， 并 对 这 些 问题 作出 正确 的 诊断 。 
比如 ， 当 顾客 抱怨 新 买 的 家 电 不 工作 时 ， 应 考虑 到 ， 安装 是 否 正确 、 电 源 有 没有 问题 、 是 否 
按照 说 明 书 进行 了 操作 、 是 否 有 操作 程序 方面 的 错误 或 者 家 电 本 身 就 存在 质量 缺陷 等 。 这 样 
才能 够 正确 预测 到 顾客 所 遇 到 的 真正 问题 ， 在 网 上 提供 解决 问题 的 办 法 。 其 次 就 是 要 对 企业 
的 顾客 进行 训练 ， 教 会 他 们 如 何 使 用 企业 在 网 上 为 他 们 提供 的 服务 功能 ， 如 何 利用 互联 网 络 
解决 遇 到 的 问题 。 

例如 ，Office 在 网 络 站 点 上 设置 了 供 顾客 自我 学 习 的 知识 库 ， 这 里 不 仅 能 提供 经 常 遇 到 
的 问题 的 解决 方案 ， 而 且 能 将 顾客 自我 教育 为 产品 专家 ， 这 样 顾客 便 会 很 乐意 自己 解决 问题 ， 
如 图 6.3 所 示 。 










































































3) 客户 与 公司 人 员 接 触 

现代 顾客 不 仅 需要 自己 了 解 产 品 、 服 务 知识 、 解 决 问 
题 的 办 法 ， 而 且 还 需要 像 传统 顾客 服务 一 样 ， 在 必要 的 时 
候 与 公司 的 有 关 人 员 直 接 接触 ， 解 决 比较 困难 的 问题 , 或 0 
者 面对面 地 询问 一 些 特殊 的 信息 ， 反 馈 他 们 的 意见 。 

4) 客户 了 解 全 过 程 信息 

现代 顾客 还 可 能 会 作为 整个 营销 过 程 中 的 一 个 积极 | J ww 


向 列表 中 添加 图 片 硕 目 符号 或 符号 























获取 Word 2007 帮助 





主动 因素 去 参与 产品 的 设计 、 制 造 、 运 送 等 。 这 一 点 充 2 
分 体现 了 现代 顾客 个 性 化 服务 的 双向 互动 的 特性 。 顾 客 2 
对 产品 了 解 得 越 详细 ， 他 们 对 自己 需要 什么 样 的 产品 也 | or aa 











就 越 清楚 。 企 业 要 实现 个 性 化 的 顾客 服务 ， 应 将 他 的 主 | nazs :ae 
要 顾客 的 需求 ， 作 为 产品 定位 的 依据 纳入 产品 的 设计 、 ys 











制造 、 改 造 的 过 程 中 。 让 顾客 了 解 全 过 程 实际 上 就 意 
着 企业 与 顾客 之 间 “ 一 对 一 ”关系 的 建立 ， roy- 图 6.3 office 帮助 中 心 
双方 的 沟通 。 NN 
以 上 4 个 方面 的 内 容 ， rR 它们 之 间 是 一 种 相互 促进 的 关系 。 本 层次 的 需 


求 满足 得 越 好 ， 就 越 能 推动 下 一 层次 前 求 ; 对 顾客 的 需 得 越 好 ， 企 业 与 顾客 之 


间 的 关系 就 越 密切 。 全 部 过 程 中 关 次 逐渐 升级 ，x6 仅 促使 公司 对 顾客 的 需求 有 更 充分 
的 理解 ， 而 且 会 引起 顾客 对 丛 的 增强 以 及 对 公司 的 关心 ， 最 终 不 仅 实现 了 “一 对 一 ” 
ee 密切 关系 。 
3 网 结 守 六 加 *- 
x 品 信息 服 Ke- 


1) 产品 
它 包括 产 mie 息 和 技术 资料 ， 客户 合用 产 品 所 必需 的 信息 。 图 6.4 为 小 米 手机 网 
提供 的 产品 信息 
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红 米 小 米 平板 小 米 电视 盒子 路 由 器 合约 机 服务 社区 





小 米 手机 3 红 米 手机 1S 红 米 Note 








9 机 |FE 二 二 IPE 二 FE 本 开机 1F5 通 丰 








6.4 小 米 手机 网 产品 信息 


典 料 贞 成 腊 莫 哈 著 司 


2) 将 目标 客户 转化 成 客户 

许多 网 站 只 看 重 网 站 的 推广 ， 网 站 点 击 率 较 高 ， 但 转化 率 低 ， 未 能 将 目标 客户 转化 成 客 
户 。 若 不 能 将 目标 客户 转化 成 客户 或 这 种 转化 率 偏 低 ， 就 会 造成 推广 效果 大 打折 扣 ， 浪 费 钱 
和 时 间 ; 若 能 将 转化 率 提高 ， 现 有 的 流量 和 以 后 增加 的 新 流量 变 得 更 有 意义 ,创造 更 多 价值 。 
如 果 一 个 网 站 一 天 获得 1 000 个 访问 ， 转 化 率 为 2%， 那 么 一 天 能 做 成 20 单 生意 。 如 果 转 化 
率 能 提高 到 6%， 这 意味 着 在 未 增加 额外 网 络 营销 推广 费用 的 情况 下 ， 生 意 是 原来 的 3 倍 ， 效 
率 提高 了 3 倍 。 也 就 是 说 ， 要 达到 相同 的 目的 ， 以 后 的 营销 投入 只 需 现 有 的 1/3。 

提高 转化 率 来 自 两 大 方面 : 网 站 的 营销 功能 强化 及 随后 有 效 的 跟踪 。 

3) 产品 相关 知识 与 链接 服务 

此 类 服务 主要 是 为 方便 客户 深入 了 解 产 品 ， 从 网 站 获取 帮助 。 如 东方 微 点 网 站 ， 不 但 为 
微 点 的 杀毒 产品 用 户 服务 ， 还 专门 设置 “业界 动态 “下载 服 务 儿 等 ， 为 非 微 点 产品 用 户 提供 
服务 ， 促 进 潜在 客户 向 客户 的 转变 ， 如 图 6.5 所 示 。 愉 
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时 团伙 “ 验 二 小 组 ” 借 卫 络 区 击 妆 时 
图 6.5 东方 微 点 网 站 信息 
6.2.3 ”网 络 客户 服务 管理 


网 络 客户 服务 是 增强 企业 竞争 力 的 重要 手段 , 但 只 有 将 客户 服务 方式 方法 进行 统筹 规划 、 
统一 安排 ， 才 能 发 挥 其 重要 的 推动 作用 。 客 户 服务 专员 必须 掌握 网 络 客户 服务 管理 的 相关 策 
略 与 方法 。 

1， 创建 网 络 客户 资源 

客户 资源 是 企业 进行 客户 服务 管理 的 基础 和 前 提 。 没 有 客户 ， 服 务 和 管理 便 无 从 谈 起 。 
因此 ， 客 户 服务 管理 的 首要 工作 便 是 获取 客户 资源 。 客 户 服务 专员 可 以 从 以 下 两 个 途径 来 创 
建 和 获取 客户 资源 。 

1) 吸引 客户 

现今 网 络 的 信息 堪 称 海量 , 客户 每 天 所 接触 的 信息 量 十 分 庞大 , 企业 网 站 要 引起 客户 的 
注意 显得 比较 困难 。 引 起 注意 的 一 个 非常 重要 的 方法 就 是 要 让 客户 对 企业 的 信息 和 行为 “ 感 
































兴趣 ” 具体 的 方法 有 : 一 是 企业 网 站 提供 对 客户 有 用 的 信息 或 者 能 挣 钱 的 信息 ， 二 是 提供 
免费 服务 或 免费 产品 ， 三 是 组 建 俱乐部 ， 如 爱 车 族 俱乐部 、 读 书 兴趣 组 等 ， 四 是 建立 互动 
栏目 。 

2) 寻找 客户 

网 民 数 量 日 益 增加 ,但 如 何 将 “流量 ”转化 为 “ 留 量 ”， 是 每 个 企业 急需 解决 的 问题 。 如 
何 获 得 户 资源 呢 ? 就 必须 结合 企业 自身 产品 和 服务 的 特点 和 优势 , 仔细 选择 资料 中 的 客户 ， 
挑选 出 可 能 适合 企业 的 客户 群 ， 具 体 寻找 客户 的 方法 有 : 一 是 建立 专门 展示 产品 的 网 站 。 这 
对 联系 和 开发 新 客户 非常 重要 ， 既 可 以 给 新 客户 详尽 的 产品 介绍 ， 又 可 以 避免 过 早 的 产品 传 
递 带 来 的 昂贵 费用 。 网 站 中 的 产品 内 容 要 尽量 专业 、 详 尽 、 具 体 。 二 是 利用 互联 网 收集 客户 
信息 。 互 联网 上 有 许多 庞大 的 数据 库 ， 免 费 或 小 额 付 费 便 可 进入 浏览 ， 而 且 准 确 性 也 比较 高 ， 
如 阿里 巴巴 、 淘 宝 等 知名 商业 网 站 ， 同 类 产品 的 网 站 ， 企 业 网 络 黄页 、 分 类 广告 ， 在 线 社 

。 三 是 利用 传统 方式 所 获得 的 客户 资料 。 网 络 客户 资料 资 集 也 不 能 忽视 传统 的 收 身 
资源 的 途径 ， 必须 结合 起 来 使 用 才 会 使 客户 资源 更 加 全 ， 传 统 的 方法 有 加 入 社团 (如 
美容 美发 协会 )、 加 入 俱乐部 〈 车 迷 俱 乐 部 )、 展 销 

2， 收集 客户 信息 技术 NS 

通过 网 站 收集 客户 信息 是 网 络 客户 C2 的 一 项 重要 工作 ， 以 下 3 种 技术 对 于 服务 
人 员 来 说 非常 重要 。 Kt 
1) 网 页 安装 来 访 者 计数 器 、 
计数 器 有 可 视 和 非 可 视 间 Se 欢迎 程度 或 哪 部 分 最 受 
欢迎 等 有 用 
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网 上 报名 录取 系统 登陆 最 新 招生 信息 
3.25| 关于 推 免 生 全 国 网 与 待 录取 确认 的 公 2015 年 硕士 入 学 考试 考试 大 组 
关于 变更 推 免 生 入 学 大 i 坟 心理 旱地 点 厂商 大 字 2014 年 教育 收 责 公 示 
可 黎 南 大 学 按 收 2015 年 第 一 过失 免 生 用 南大 学 各 学 辽 联 系 方式 
3| 2015 年 改 商 大 学 接收 全 国 高 校 优秀 “2014 年 推 旬 生 夏 试 方案 


Jo7-1 相 关于 2015 年 硕士 博士 研究 生 招生 专 
> 7-1 司 2015 年 揪 二 研究 生 把 生 专 北 目录 人 -2014 年 芭 南 大 学 顷 二 研究 生 招生 简章 


热点 专题 





境外 博士 研究 生 报名 








图 6.6 ”暨南 大 学 研究 生 网 的 可 视 访问 计数 器 


2) 登录 分 析 
通过 在 服务 器 上 安装 专用 的 登录 监控 软件 ， 可 以 了 解 进入 网 站 的 浏览 者 是 谁 ， 通 过 外 部 
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连接 、 搜 索引 擎 、 书 签 链接 等 何 种 方式 进入 网 站 的 ， 访 问 者 在 网 站 的 停留 时 间 ， 浏 览 路 径 是 
什么 。 通 过 对 这 些 用 户 信息 分 析 ， 为 企业 修改 网 络 营 销 方案 提供 依据 。 

3) 网 上 注册 
可 以 采用 会 员 制 、 奖 励 性 吸引 客户 注册 ， 也 可 以 利用 一 些 有 价值 的 信息 ， 要 求 客户 在 浏 
览 或 下 载 前 必须 注册 。 例 如 ， 携 程 会 员 中 心 的 注册 页 面 如 图 6.7 所 示 。 
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携程 


会 员 登录 。 。 立 取 半 骨 ， 享 积分 要 礼 、 返 现 等 专属 优 起! 


加 首 通 登录 。 日 手机 动态 密码 登录 


登录 名 | 用 户 名 /记号 /手机 /邮箱 
密 ZK 人 忘记 密码 9 





内 自动 登录 


人 
< | | 


您 还 可 以 使 用 以 下 方式 登录 : 
em 
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3， 管 理 客户 以 区 洛 六 件 ~ 
来 3 
建立 的 客户 分 析 系统 必须 能 够 对 信息 进行 简单 而 有 序 的 整理 ， 应 分 成 以 下 两 个 部 分 。 

第 一 部 分 ， 客 户 订单 记录 情况 ， 包 括 具体 合同 、 产 品类 型 、 规 格 、 数 量 等 资料 。 

第 二 部 分 ， 对 以 上 资料 进行 分 析 ， 通 过 所 掌握 的 信息 (以 图 表 、 表格、 文字 总 结 等 方式 )， 
分 析 客户 的 市 场 需求 、 畅 销 品种 ， 包 括 设 计 、 规 格 等 。 

从 既往 记录 、 客 户 提供 的 资料 ， 以 及 其 他 可 能 的 资料 进一步 分 析 市 场 、 分 析 客户 ， 了 解 
客户 的 需求 、 市 场 的 供求 情况 ， 然 后 提供 一 整套 的 服务 方案 给 客户 ， 达 到 帮 客 户 获取 经 济 利 
益 的 目的 。 

2) 建立 文件 管理 系统 

作为 客户 服务 专员 掌握 一 条 快捷 、 方 便 、 全 面 的 文件 管理 技巧 是 高 效 管理 客户 相关 文件 
的 必 备 技能 。 利 用 Word 以 及 Excel 使 用 超级 链接 ， 通 过 做 网 站 的 形式 把 所 有 的 文件 保存 在 
同一 个 文件 夹 里 ， 建 立 一 个 主页 ) 管理 所 有 的 文件 。 


6.2.4 ”客户 关系 管理 


所 谓 客户 关系 管理 (Customer Relationship Management，CRM)， 即 客户 之 间 关 系 的 新 型 管 
理 机 制 ， 是 指 通过 客户 细 分 以 及 应 用 先进 的 技术 系统 ， 进 而 针对 性 地 配置 企业 资源 来 满足 客户 
需求 ， 实 现 企业 利 润 、 客 户 满意 度 和 忠诚 度 的 最 大 化 。 客 户 关系 管理 既是 一 种 概念 也 是 一 种 管 











理 软件 和 技术 , 如 图 6.8 所 示 。 利用 CRM 系统 的 企业 可 以 收集 、 追 踪 和 分 析 每 一 个 客户 的 信息 ， 
从 而 知道 他 们 是 谁 ， 现 在 需要 什么 ， 还 可 能 需要 什么 ， 并 把 客户 想 要 的 送 到 他 们 手中 ， 以 及 时 
与 客户 联系 ， 得 到 他 们 的 潜在 需求 的 反馈 ， 从 而 开拓 新 的 业务 ， 实 现 外 部 资源 一 一 客户 的 循环 
化 管理 。 
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1 客户 关系 管理 的 内 涵 SN 
(1) CRM 首先 是 一 种 M 的 核心 思 2 


和 合作 伙伴 ) 作为 企业 资源 ， 通 过 完 服务 和 深入 的 客户 分 析 来 满足 客户 的 


We 终身 价值 。 
(2) CRM en 


i 务 与 技术 支持 等 与 客户 相关 的 领域 。 通 过 向 上 各 方 提供 全 面 、 个 性 化 
客户 资料 ， 使 其 协同 建立 和 维护 一 对 一 关系 ， 提 高 客户 满意 度 ， 从 而 增加 销售 额 。 通 过 信 
息 共 享 和 优化 商业 流程 有 效 降低 经 营 成 本 一 客户 驱动 的 产品 、 服 务 设计 ， 从 而 培养 客户 的 
忠诚 度 。 

(3) CRM 又 是 一 种 管理 软件 和 技术 。CRM 将 最 佳 的 商业 实践 与 数据 挖掘 、 数 据 仓库 、 
一 对 一 营销 、 销 售 自动 化 以 及 其 他 信息 技术 紧密 结合 在 一 起 ， 为 企业 的 销售 、 客 户 服务 和 
决策 支持 等 领域 提供 一 个 业务 自动 化 的 解决 方案 。 同 时 ， 它 也 是 一 个 基于 电子 商务 面 对 客 
户 的 系统 ， 可 顺利 实现 由 传统 企业 模式 到 以 电子 商务 为 基础 的 现代 企业 模式 的 转化 。 

总 之 ，CRM 的 核心 思想 是 以 客户 为 中 心 ， 其 宗旨 就 是 改善 企业 与 客户 之 间 的 关系 ， 使 客 
户 时 时 感觉 到 企业 的 存在 ,企业 随时 了 解 到 客户 的 变化 。 可 见 ，CRM 就 是 一 个 企业 通过 富有 
意义 的 交流 沟通 ， 理 解 并 影响 客户 行为 ， 最 终 实现 提高 客户 保留 、 客 户 忠诚 和 客户 创利 的 目 
的 ， 将 客户 信息 转化 成 客户 关系 的 循环 反复 过 程 。 

2. 网 络 客户 关系 管理 的 特点 


从 本 质 上 来 看 ， 客 户 关 系 管理 在 何 种 条 件 、 环 境 下 是 没有 区 别 的 ， 都 是 强调 以 客户 为 中 
心 ， 以 服务 作为 基本 手段 ， 对 客户 关系 进行 管理 和 维护 。 然 而 ， 网 络 客户 关系 管理 作为 客户 
关系 管理 的 一 种 重要 手段 和 形式 ， 随 着 市 场 环 境 的 变化 、 技 术 的 进步 以 及 客户 消费 心理 的 改 
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变 ， 逐 渐 呈 现 出 自身 明显 的 特点 。 网 络 时 代 的 客户 关系 营销 管理 是 一 种 旨 在 改善 企业 与 客户 
之 间 关 系 的 新 型 管理 机 制 ， 对 提高 客户 忠诚 度 和 客户 满意 度 等 起 着 至 关 重 要 的 作用 。 

(1) 网 络 客户 关系 管理 突破 时 空 限制 。 在 网 络 营销 的 条 件 下 ， 企 业 与 客户 间 不 用 约定 时 
间 和 地 点 ， 不 用 在 客户 购买 企业 的 产品 和 服务 时 才能 给 企业 留 下 自己 的 信息 ， 企 业 可 以 通过 
网 站 上 的 留言 板 、 邮 件 列表 、 电 子 邮 件 、FAQ 以 及 网 络 客服 中 心 与 客户 进行 实时 与 非 实 时 的 
沟通 ， 这 种 沟通 给 企业 和 客户 都 带 来 了 极 大 的 方便 。 例 如 ， 海 尔 提供 网 上 24h 在 线 服 务 ， 如 
图 6.9 所 示 。 
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图 6.9 海 4 24h 在 线 服务 
(2) ee ee 在 网 络 客户 服务 中 ， 客 户 不 


仅 可 以 被 动 地 接受 服务 ， 而 且 向 企业 寻求 服 状 ,客户 不 但 可 以 在 企业 的 网 站 中 自 
助 寻找 这 些 服务 ， 还 可 以 利 ail 等 手段 直接 系 ， 获 得 相关 服务 。 因 此 ， 与 传统 


相 比较 ， 网 络 客户 更 具 答 时 3 I 导 客户 寻求 服务 的 主动 性 是 企业 培养 
乱 





























顾客 忠诚 度 的 一 个 

(3) 红 区 入 有 帮 户 了 和 和 在 风纪 服务 中， 由 于 上 到 的 
求 服务 的 主动 性 赠 强 ， 客 户 自己 可 以 通过 获得 服务 的 难 易 程度 、 响 应 时 间 和 信息 准确 度 等 指 
标 ， 比 较 容 易 地 衡量 服务 的 质量 ， 所 以 增强 了 客户 对 自己 寻求 服务 的 感知 度 。 因 此 ， 在 进行 
客户 关系 管理 过 程 中 ， 必 须 通过 提高 服务 的 可 感知 性 来 增进 客户 的 认可 度 ， 进 而 改善 企业 与 
客户 的 关系 。 

(4) 网 络 客户 关系 管理 体现 服务 的 针对 性 。 客 户 与 企业 交往 的 各 种 信息 都 在 客户 数据 库 
中 得 到 体现 ， 企 业 的 客户 数据 库 可 以 记录 分 析 客户 的 各 种 个 性 需求 ， 准 确 判 断 客 户 的 需求 特 
性 ， 最 大 限度 地 满足 客户 个 性 化 的 需求 ， 有 针对 性 地 开展 客户 服务 ， 以 便 企 业 向 每 一 位 客户 
提供 “一 对 一 ”的 产品 和 服务 ， 最 终 提 高 客户 的 满意 度 与 忠诚 度 。 

(5) 网 络 客户 关系 管理 的 系统 性 。 网 络 营销 时 代 的 客户 关系 管理 是 以 数据 库 为 基础 、 以 
网 络 为 手段 的 现代 化 管理 。 企 业 将 客户 的 数据 〈 包 括 自然 状况 及 行为 特征 等 方面 ) 事先 存 入 
客户 数据 库 ， 而 后 企业 的 所 有 部 门 都 可 以 共享 该 数据 ， 从 而 对 客户 实现 全 方位 、 个 性 化 管理 ， 
建立 客户 对 企业 永久 的 忠诚 度 。 其 中 ， 目 前 在 客户 管理 应 用 最 多 就 是 E-mail、 网 站 FAQ 以 及 
数据 库 等 技术 。 


6.2.5 “在线 客户 服务 工具 
优质 的 服务 对 于 提升 企业 的 整体 形象 、 增 强 企业 的 竞争 力 以 及 赢得 忠诚 顾客 等 方面 都 有 

































































着 十 分 重要 的 作用 。 顾 客服 务 是 营销 工作 中 十 分 重要 的 一 个 环节 ， 互 联网 提供 了 更 加 方便 的 
在 线 顾 客服 务 手段 ， 常 见 的 在 线 服务 方式 主要 有 在 线 论 坛 (BBS)、FAQ、 电 子 邮 件 、 数 据 库 、 
即时 信息 等 。 

1. BBS 在 网 络 客户 关系 管理 中 的 应 用 


1) BBS 的 概念 

BBS 是 Bulletin Board System 〈 电 子 布告 栏 系统 ) 的 缩写 ， 是 虚拟 网 络 社区 的 主要 形式 ， 
大 量 的 信息 交流 都 是 通过 BBS 完成 的 ,会 员 通过 张贴 信息 或 者 回复 信息 达到 互相 沟通 的 目的 。 
早期 的 BBS 与 一 般 街头 和 校园 内 的 公告 板 性 质 相 同 ， 只 不 过 是 通过 计算 机 来 传播 或 获得 消息 
而 已 。 到 个 人 计算 机 开始 普及 之 后 ，BBS 才 开始 渐渐 普及 开 来 。 近 年 来 ， 由 于 爱好 者 们 的 努 
力 ，BBS 的 功能 得 到 了 很 大 的 扩充 。BBS 对 于 企业 来 说 是 一 个 非常 有 用 的 营销 工具 ， 营 销 人 
员 通 过 特定 的 讨论 主题 ， 有 针对 性 地 对 某 一 目标 受 人 开展 这 二 

2) BBS 在 网 络 营销 中 的 作用 

BBS 是 一 个 非常 有 用 的 场所 ， 你 可 以 了 解 别 不 ， 同 时 可 以 帮助 他 人 或 者 向 他 人 
求助 。BBS 一 般 都 有 特定 的 讨论 主题 ,经常 参 人 可 能 有 电子 杂志 的 编辑 、 企 业 家 、 
ee 对 某 个 问题 有 疑惑 ， 不 妨 到 相关 的 BBS 
去 看 看 ， 说 不 定 有 人 可 以 给 你 提供 答 Bg 有 些 BBS 设 有 专门 的 广告 免费 发 布 区 ， 可 














































































以 充分 利用 这 些 机 会 宣传 自己 的 产 以 参与 一 些 和 自己 的 产品 有 关 的 问题 的 讨论 ， 
通过 和 别人 讨论 或 解答 问题 ,i 推广 产品 de, 应 该 尽量 避免 在 非 商业 性 
社区 内 大 做 广告 ， 否 则 会 入 ie 

除了 利用 别人 网 站 外 ， 如 果 有 ， 也 可 以 建立 自己 的 网 上 社区 ， 为 在 
线 服务 提供 直接 渠 i * 

(1) 可 以 号 话 问 区 直接 沟通 ， 容易 条 访问 者 的 信任 。 如 果 你 的 网 站 是 商业 性 的 ， 你 可 








以 了 解 客户 对 产 侣 或 服务 的 意见 ， 访 问 者 很 可 能 通过 和 你 的 交流 而 成 为 真正 的 客户 ， 因 为 人 
们 更 愿意 从 了 解 的 商店 或 公司 购买 产品 ; 如 果 是 学 术 性 的 站 点 ， 可 以 方便 地 了 解 同行 的 观点 ， 
收集 有 用 的 信息 ， 很 有 可 能 给 自己 带 来 启发 。 

(2) 为 参加 讨论 或 聊天 ， 人 和 人们 愿意 重复 访问 你 的 网 站 ， 因 为 那里 是 和 他 志趣 相投 者 聚会 
的 场所 ， 除 了 相互 介绍 各 自 的 观点 之 外 ， 一 些 有 争议 的 问题 也 可 以 在 此 进行 讨论 。 

(3) 通过 在 线 回答 访问 者 提出 的 问题 ， 可 以 建立 主持 人 的 专家 形象 ， 增加 客户 对 公司 的 
信任 。 

(4) BBS 人 气 逐 渐 旺 盛 时 ， 除 了 为 自己 的 产品 或 服务 做 广告 之 外 ， 还 可 以 出 售 网 络 广告 
空间 ， 这 可 以 有 一 笔 意外 的 收入 。 同 时 也 可 以 与 其 他 网 站 建立 互 换 广 告 , 吸引 更 多 人 的 注意 ， 
进一步 增加 访问 量 。 

(5) 可 以 与 那些 没有 建立 自己 社区 的 网 站 合作 ， 人 允许 使 用 自己 的 BBS。 当 然 ， 那 些 网 站 
必须 为 进入 你 的 社区 建立 链接 和 介绍 ， 这 种 免费 宣传 机 会 很 有 价值 。 

(6) 建立 了 BBS 之 后 ， 可 以 在 相关 的 分 类 目录 或 搜索 引擎 登记 ， 有 利于 更 多 人 发 现 你 的 
网 站 ， 也 可 以 与 同类 的 社区 建立 互惠 链接 。 

(7) 无 论 是 进行 市 场 调研 ， 还 是 对 某 些 热点 问题 进行 调查 ， 在 线 调查 都 是 一 种 高 效 廉价 
的 手段 。 在 主页 或 相关 网 页 设置 一 个 在 线 调查 表 是 通常 的 做 法 ， 但 多 数 访问 者 都 不 愿 参与 调 
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查 ， 即 使 提供 某 种 奖励 措施 ， 参 与 的 人 数 比 例 可 能 仍然 不 多 。 如 果 充 分 利用 BBS 和 聊天 室 的 
功能 ， 主 动 、 热 情 地 邀请 访问 者 或 会 员 参 与 调查 ， 参 与 者 的 比例 一 定 会 大 幅 增加 。 同 时 ， 通 
过 收集 BBS 上 顾客 的 留言 也 可 以 了 解 到 一 些 关 于 产品 和 服务 的 反馈 意见 

2，FAOQ 在 网 络 客户 关系 管理 中 的 应 用 

1) FAQ 的 概念 

FAQ 是 英文 Frequently Asked Questions〈 常 见 问 题解 答 ) 的 缩写 。FAQ 主要 是 为 客户 提 
供 有 关 产 品 、 企 业 情 况 ， 它 引发 那些 随意 浏览 者 的 兴趣 ， 同 时 帮助 有 目的 客户 迅速 找到 他 们 
所 需 的 信息 ， 获 得 常见 问题 的 现成 答案 。 
在 网 络 营销 中 ，FAQ 被 当 作 一 种 常用 的 在 线 顾客 服务 手段 ， 在 这 个 页 面 中 主要 为 顾客 提 
供 有 关 产 品 、 公司 情况 等 常见 问题 的 现成 答案 。 用 户 TO FAQ 系统 回答 ， 























这 样 既 方 便 了 用 户 也 减轻 了 网 站 工作 人 员 的 压力 ， 节 省 了 大 客服 务 成 本 ， 并 且 增加 了 
顾客 的 满意 度 。 研 究 表明 ， 如 果 顾 客 咨询 服务 E-mail 超 ; 不 到 回复 ， 会 让 绝 大 多 数 顾 
客 感到 失望 和 不 满 ， 也 就 是 说 ，24h NS 理 界限 。 因 此 ， 一 个 好 的 在 线 服 
务 人 员 ， 应 该 重视 FAQ 的 设计 。 











2) FAQ 的 内 容 设 计 Sy 
FAQ 的 内 容 设计 工作 主要 包括 两 4 态 枉 是 列 出 企业 常见 的 问题 , 即 在 网 站 建立 FAQ; 
是 根据 FAQ 的 用 户 类 型 来 分 析 的 。 


二 是 FAQ 的 页 面 设 计 。FAQ 的 内 容 
第 一 类 ， 针对 潜在 客户 设 i A 对 企业 的 产 务 感 兴趣 的 来 访 者 ， 是 企业 的 潜 
在 客户 ， 必 须 对 他 们 想 要 了 事先 就 要 有 发 布 在 FAQ 中 ， 激 发 他 们 的 购买 


需求 。 例 如 ， 卓 越 网 的 心 ， 如 图 6.10 所 大。 
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图 6.10 卓越 网 的 帮助 中 心 


第 二 类 ， 针 对 新 客户 设计 的 FAQ。 新 客户 对 产品 和 服务 的 关心 程度 比 潜在 客户 高 ， 但 与 
老 客户 比 ， 他 们 关心 的 问题 不 是 很 深入 ， 因 此 ， 针 对 他 们 设计 的 FAQ 尽 可 能 多 地 包括 一 些 有 
关 新 产品 的 使 用 、 维 护 说 明 以 及 注意 事项 等 方面 的 问题 。 例 如 ， 淘 宝 网 的 新 手 上 路 页 面 ， 如 
图 6.11 所 示 。 
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6.11 淘宝 网 的 新 手 上 路 


第 三 类 ， 面 向 老 客户 设计 的 FAQ。 老 客户 对 企业 产品 尼 很 多 ， 因 此 ， 可 以 提供 更 ， 
人 技术 改进 竺 但 居 。 全 加 淘宝 网 的 服 儿 果 心 ， 人 | 


淘宝 网 wb E- 四 SS 
首页 EC 自助 服务 联系 客服 RY ES @ FA 
知识 分 类 A _ 
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6.12 ”淘宝 网 的 服务 中 心 


3) FAQ 设计 的 原则 

(1) 保证 FAQ 的 效用 。 首 先 ， 要 经 常 更 新 问题 ， 回 答 客 户 提 出 的 一 些 热点 问题 。 其 次 ， 
问题 要 短小 精 悍 ， 对 于 提问 频率 高 的 问题 ， 不 宜 用 很 长 的 文本 文件 ， 避 免 浪 费 客户 时 间 。 

(2) 使 得 FAQ 简单 易 寻 。FAQ 应 当 提 供 搜 索 功 能 , 通过 关键 词 就 可 查 到 ; 问题 较 多 时 ， 
采用 层次 型 目录 结构 来 组 织 ， 同 时 层次 不 要 太 多 ; 将 客户 经 常 问 道 的 问题 放 在 前 面 ， 其 他 
问题 按照 一 定 规律 排列 ， 对 于 复杂 的 问题 ， 可 以 在 问题 之 间 设 计 链接 ， 便 于 找到 相关 问题 
的 答案 。 
(3) 选择 合理 的 FAQ 格式 。 按 主题 将 问题 分 成 大 类 : 关于 产品 的 常见 问题 ， 关于 产品 升 
的 常见 问题 ， 关于 订货 、 退 换 货 的 常见 问题 ， 关于 获得 单独 帮助 的 常见 问题 。 例 如 ， 当 当 网 
的 FAQ， 如 图 6.13 所 示 。 
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图 6.13 当当 
(4) 信息 披露 要 适度 。 要 对 客户 能 够 产 Ra Ts 
(5) 客户 FAQ 搜索 设计 的 原则 。 首 先 让 雪 让 客户 可 以 在 首页 上 找到 需要 的 搜索 工具 ， 也 
可 以 在 任何 一 个 页 面 上 找到 它 ， 其 次 索 功能 应 适应 网 站 的 需求 ， 然后 ， 从 客户 角度 
设计 搜索 工具 ， 使 之 能 够 迅速 地 : 的 信息 ， 而 用 的 或 错误 的 信息 。 例 如 ， 飞 利 
浦 官网 的 FAQ 搜索 工具 ， 如 图 | 胡 示 Be 
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图 6.14 ”飞利浦 官网 FAQ 搜索 工具 


3， 电子 邮件 在 网 络 客户 关系 管理 中 的 应 用 


1) 电子 邮件 的 作用 
电子 邮件 作为 网 络 时 代 一 种 非常 重要 的 沟通 技术 和 手段 ， 在 网 络 营销 中 扮演 着 十 分 重要 




















(1) 利用 电子 邮件 可 以 与 客户 建立 主动 的 服务 关系 。 网 络 客户 服务 具有 主动 性 的 特性 
这 不 仅 包括 客户 寻求 服务 的 主动 性 ， 而 且 包 括 了 企业 提供 服务 的 主动 性 。 电 子 邮 件 一 个 非常 
重要 的 作用 就 是 表现 这 种 主动 性 ， 其 表现 有 : 主动 向 客户 提供 企业 的 最 新 信息 ;获得 客户 需 






































求 的 反馈 ， 将 其 整合 到 企业 的 设计 、 生 产 、 销 售 等 营销 组 合 系统 中 。 

(2) 利用 电子 邮件 向 客户 传递 商务 单 证。 在 与 客户 的 沟通 过 程 中 不 可 避免 地 会 利用 到 某 
些 商 务 单 证 ， 而 网 站 一 般 只 具有 信息 发 布 的 功能 。 因 此 ， 在 进行 单 证 传递 过 程 中 会 利用 电子 
邮件 作为 工具 和 载体 。 常 用 于 站 点 的 表格 和 单 证 有 : 用 户 意见 及 产品 需求 调查 问卷 ， 产 品 购 
买 者 信息 反馈 及 维修 或 保修 信息 反馈 表 ; 对 某 种 产品 需求 的 意向 、 特 殊 要 求 、 数 量 和 要 求 给 
出 价格 的 商品 报价 申请 表 ; 初始 产品 的 报价 单 、 订 货 单 以 及 有 奖 销 售 问卷 回执 单 等 。 

2) 客户 电子 邮件 管理 的 内 容 

管理 客户 电子 邮件 也 是 客户 关系 管理 中 的 一 项 非常 重要 的 工作 ， 必 须 明确 其 目标 、 具 体 
的 管理 细节 以 及 以 电子 邮件 作为 载体 的 服务 。 

(1) 客户 电子 邮件 管理 的 目标 。 客 户 电子 邮件 管理 的 基本 目标 : 企业 必须 通过 一 定 的 组 
织 和 管理 确保 每 一 位 客户 的 电子 邮件 都 能 得 到 及 时 、 从 


的 > 来 Ba 次 不 
， 然 而 收 到 的 反馈 意见 出 乎 意料 。 


沃尔沃 汽车 公司 曾经 在 其 网 站 上 设立 一 块 反馈 区 ， 希 
有 的 客户 提出 如 下 问题 : “我 的 沃尔沃 94 型 车 刚 买 了 发动 机 经 常 煽 火 ， 去 特约 维修 站 修了 5 次 还 
没 修好 ， 你 们 打算 怎么 办 ? ”这 是 十 分 严重 的 问题 ; 有 关 消 费 者 权益 法 案 ， 在 这 种 情况 下 ， 消 费 者 
有 权 要 求 退 货 或 是 调换 。 沃 尔 沃 企业 的 律师 sea 因为 如 此 继续 下 去 将 会 引发 一 系列 的 
法 律 纠纷 。 根据 以 上 问题 可 以 看 出 , 日 并 非 如 此 ， 客 户 也 会 利用 他 们 手中 的 E-mail 地 址 提出 
他 们 所 关心 的 问题 。 

以 上 资料 中 ， le 业 关 闭 反 馈 区 以 防 挡 多情 利用 它 末 提 一 些 “ 额 外 ”的 问题 是 不 


可 取 的 一 方面 ,客户 的 问题 涪 白 仿 产品 确实 存在 问题 Y 妖 不 及 时 答复 和 解决 会 给 企业 帘 来 更 为 严重 的 
后 果 ， 这 是 逃避 不 了 的 ,在 企业 的 客户 已 
行 关闭 ， 会 给 客户 感 > . 


首 该 社区 存在 的 情况 下 因为 提出 这 样 的 问题 而 强 

(2) 客户 电学 邮件 管理 的 细节 。 客 户 电 子 邮件 的 管理 必须 从 细节 努力 做 起 ， 才 能 真正 达 
到 沟通 客户 、 收 集 信息 、 关 系 升级 的 目的 。 管 理 的 细节 主要 有 以 下 4 个 方面 : 

@ 准确 安排 邮件 通路 。 根 据 客户 邮件 所 提出 的 问题 ， 按 照 部 门 分 类 分 派 专 人 仔细 阅读 ， 
由 相关 部 分 进行 整理 和 答复 ， 使 邮件 能 够 得 到 分 类 别 地 、 专 业 化 地 处 理 。 
@ 确保 电子 邮件 的 准确 收发 。 一 方面 企业 可 派 专 人 对 同一 邮箱 地 址 的 邮件 进行 分 类 和 
转发 :， 另 一 方面 ， 企 业 也 可 在 网 页 中 设置 不 同类 别 的 反馈 区 ， 提 供 企业 各 部 门 的 邮件 地 址 ， 
由 客户 根据 自己 的 情况 发 送 到 相应 部 门 。 

@ 尊重 客户 的 电子 邮件 。 客 户 电 子 邮件 管理 的 基本 原则 是 认真 对 待 ， 准 确 答复 ， 若 承诺 
期 限 ， 则 不 能 拖延 。 

@ 采用 自动 答复 器 ， 实 现 自动 答复 。 答 复 能 体现 出 对 客户 的 尊重 ， 让 客户 知道 他 们 的 邮 
件 已 经 成 功 发 送 ， 同 时 提高 邮件 处 理 效率 。 但 是 答复 的 言语 必须 体现 出 企业 的 真诚 。 

3) 利用 电子 邮件 主动 为 客户 服务 

(1) 采用 E-mail 新 闻 。 通 过 电子 邮件 可 以 让 消费 者 了 解 他 们 喜欢 的 行业 新 闻 、 促 销 活动 
以 及 其 他 更 好 地 使 用 产品 等 方面 的 信息 。 对 于 来 自 其 他 消费 者 的 使 用 产品 的 经 验 、 体 会 以 及 
如 何 节 省 时 间 和 费用 的 小 窍门 也 受 欢迎 。 在 未 收 到 客户 的 订阅 前 ,不 要 发 送 任何 邮件 给 他 们 。 
在 获得 客户 允许 后 ， 也 要 在 每 封 信件 中 告诉 退 订 方法 。 
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(2) 鼓励 与 客户 对 话 ， 主 动 为 客户 服务 。 在 现代 社会 里 ， 自 动 化 正 越 来 越 深刻 地 渗透 到 
人 们 的 日 常生 活 中 ， 人 们 与 各 种 机 器 、 电 子 设备 的 接触 越 来 越 多 ， 而 人 与 人 之 间 直 接 接触 不 
是 在 增加 ， 而 是 在 减少 。 正 是 在 这 种 环境 下 ， 人 们 才 更 加 珍惜 人 与 人 之 间 的 关系 。 因此， 在 
现代 社会 中 ， 高 接触 比 高 科技 更 重要 。 例 如 ， 海 尔 商城 为 海尔 公司 设置 的 网 上 销售 场所 ， 在 
网 站 的 醒目 位 置 ， 可 看 见 售后 专区 、 驱 动 下 载 等 醒目 的 标识 ， 顾 客 可 以 通过 点 击 相关 链接 ， 
较为 迅速 地 找到 自己 所 需 的 资讯 和 服务 。 此 外 ， 海 尔 设置 了 在 线 导购 员 ， 通 过 与 在 线 导购 员 
的 实时 沟通 ， 有 利于 消费 者 作出 购买 决策 ， 如 图 6.15 所 示 。 
信 妇 商城 吕 吉 二 ee 
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图 6.15 海尔 网 上 商城 在 线 咨 询 对 话 界面 


> 襟 六 


网 上 葡萄 酿酒 公司 在 网 页 上 提供 了 4 位 主要 客户 服务 负责 人 的 E-mail 地 址 。 客 户 发 来 的 电子 邮件 中 有 
超过 一 半 是 发 给 彼得 * 格 来 诺 夫 的 ， 他 是 该 企业 的 酿酒 专家 。 客 户 喜欢 与 他 进行 个 人 之 间 的 联系 ， 这 使 得 他 
们 觉得 彼得 * 格 诺 夫 才 是 真正 的 权威 . 该 企业 的 创造 人 之 一 罗伯特 * 欧 尔 森 认为 客户 十 分 渴望 人 际 间 的 接 甬 。 
该 企业 还 发 现 销售 额 和 与 客户 联系 的 个 人 之 间 的 轶 事 存在 密切 关系 : 当 彼 得 向 客户 描述 酒 的 质地 、 颜 色 、 味 
道 和 价格 时 ,一切 都 和 以 前 一 样 ， 没 有 什么 变化 ， 但 当 彼得 向 客户 描述 去 酒 厂 的 经 历 以 及 他 和 酒 厂 老板 坐 在 
地 税 上 共 品 佳酿 的 情景 时 ,销售 量 便 会 上 升 。 这 种 关系 已 经 被 一 次 又 一 次 地 验证 过 。 由 此 ， 可 以 看 出 ,企业 
确定 有 影响 的 人 员 伍 请 客户 ， 与 其 对 活 ， 不 仅 能 使 企业 及 其 产品 在 客户 中 树立 良好 的 形象 ， 而 县 是 更 主动 地 
客户 服务 ， 可 更 好 地 满足 客户 的 需求 ， 促 进 企业 的 长 期 、 稳 定 、 健 康 地 发 展 。 

(资料 来 源 : http://www.docin.com/p-64932578.html) 















































4) 电子 邮件 服务 的 技巧 

(1) 获取 电子 邮件 上 地 址 。 网 上 网 下 不 拘泥 手段 、 重 效果 ， 但 要 注意 有 效 性 。 有 时 可 以 
通过 有 偿 方 式 取得 ， 更 多 的 是 平时 的 积累 ， 如 通过 客户 信息 登记 表 、 在 线 注 册 、 会 员 制 、 商 
业 伙 伴 、 网 上 搜索 、 留 言 、 出 版 物 等 ， 有 些 公司 专门 提供 廉价 地 址 ， 但 多 数 都 是 无 效 的 E-mail 
地 址 。 

(2) 电子 邮件 使 用 技巧 。 

@ 邮件 格式 。 使 用 纯 文本 格式 ， 一 般 不 使 用 特殊 字体 ， 默 认 字 体 一 一 宋体 。 

@ 写 短信 。 每 行内 容 不 能 太 多 ， 应 适当 换行 ， 一 般 设 定 为 小 于 64 字符 / 行 。 

@ 邮件 标题 。 设 置 标题 、 副 标题 ， 一 般 文件 标题 即 是 邮件 标题 ， 要 有 吸引 力 。 

@ 邮件 签名 。“ 签 名 文件 ”是 一 种 有 效 的 营销 手段 。 签 名 文件 是 使 用 专用 软件 制作 的 
在 每 份 发 出 去 的 电子 邮件 、 邮 件 列表 及 新 闻 组 末尾 自动 出 现 的 几 行文 本 内 容 , 如 图 6.16 所 示 。 
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6.16 ”电子 邮件 的 签名 项 


@ 签名 文件 。 一 般 不 超过 4 行 ， 可 以 包括 你 的 相关 信息 ， 如 你 是 谁 、 怎 么 联系 、 你 的 公 
司 是 做 什么 的 、 公 司 名称 、 公 司 网 址 等 需要 广 而 告 之 的 内 容 ， 甚 至 有 时 就 是 一 句 广告 词 。 签 
名 太 长 ， 有 时 会 被 一 些 系统 自动 清除 或 截 掉 。 

@ 每 封 回 信 都 必须 认真 检查 。 主 题 、 正 文 、 布 局 、 签 名 、 附 加 信息 、 收 信人 都 要 检查 ， 
尤其 是 多 个 收 件 人 时 ， 注 意 中 间 的 分 隔 符 的 使 用 。 


4. 数据库 在 网 络 客户 关系 管理 中 的 应 用 


1) 数据 库 的 概念 

数据 库 的 定义 非常 多 ， 形 象 地 来 说 ， 数 据 库 就 是 “按照 数据 结构 来 组 织 、 存 储 和 管理 数 
据 的 仓库 ”。 在 日 常 的 经 济 管理 中 ， 常 常 需要 把 某 些 相关 的 数据 放 进 这 样 的 “仓库 ?， 并 根据 
管理 的 需要 进行 相应 的 处 理 。 例 如 ， 企 业 或 事业 单位 的 人 事 部 门 常常 要 把 本 单位 职工 的 基本 
情况 〈 职 工 号 、 姓 名 、 年 龄 、 性 别 、 籍 贯 、 工 资 、 简 历 等 ) 存放 在 表 中 ， 这 张 表 就 可 以 看 成 
是 一 个 数据 库 。 

2) 数据 库 对 客户 关系 管理 的 意义 
于 市 场 的 不 断 发 展 与 完善 ， 企 业 逐 渐 认 识 到 信息 化 的 重要 性 ， 数 据 库 在 企业 管理 中 应 
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范围 越 来 越 广泛 ， 数 据 库 对 于 各 类 数据 的 储存 和 分 类 有 着 十 分 强大 的 功能 ， 所 以 其 在 企业 
客户 关系 管理 中 的 应 用 也 有 重大 意义 。 

(1) 数据 库 不 仅仅 是 一 个 通 迅 录 ， 它 还 是 储存 客户 详细 资料 〈 包 括 兴趣 爱好 等 ) 的 重要 
“仓库 ?。 对 于 企业 而 言 ， 每 个 客户 都 是 宝贵 的 资产 ， 如 果 公 司 能 够 很 好 地 满足 客户 的 要 求 ， 
它们 就 越 有 可 能 比较 长 久 地 留 住 这 些 客户 ， 从 而 提高 公司 在 全 球 市 场 上 的 竞争 力 ， 而 数据 库 
就 是 企业 提供 对 口服 务 的 依据 。 

(2) 数据 库 中 应 保存 每 个 客户 的 详细 购买 产品 的 资料 ， 包 括 购 买 次 数 、 购 买 频率 、 最 近 
一 次 购买 的 时 间 、 金 额 多 少 、 商 品 等 级 以 及 所 要 求 的 服务 等 详细 情况 。 企 业 根据 这 些 购买 信 
息 ， 通 过 适当 的 方式 能 积极 促成 产品 或 服务 的 销售 。 

(3) 数据 库 是 企业 挽留 客户 和 培养 忠诚 客户 的 重要 依据 。 企 业 可 以 数据 库 所 提供 的 详细 
TT 。 






































3) 数据 库 应 用 的 具体 实施 方法 
(1) 营销 数据 库 和 CRM 把 企业 、 le me 在 传统 的 企业 结构 中 
要 真正 和 顾客 建立 起 持续 、 友 好 的 个 性 化 联系 并 不 容 移 从业 的 销售 队伍 往往 陷入 “孤军 奋 






















































战 ”的 境地 。 但 是 事实 上 ， 企 业 与 其 下 游 企业 的 人 向 系 非常 密切 ， 即 企业 自身 、 经 销 商 和 特约 
服务 机 构 之 间 的 关系 是 一 荣 俱 荣 、 一 损 俱 损 芍 夫 间 体 ， 三 者 之 间 关 系 的 维系 途径 是 客户 服务 
系统 (SCM)， 系 统 的 前 台 是 CRM， Ch 销 数 据 库 。 
国 》ma 
上 海通 用 公司 在 2000 年 安 净 3 es ee /的 客户 服务 部 、 经 销 部 和 特约 
区 站 连 为 一 体 。 当 一 位 客 em 二 工作 人 员 马 上 能 根据 客 
的 名 字 从 数据 库 中 到 全 料 ， rang We ma 所 售 的 零售 商 、 曾 有 的 维修 记录 、 当 
谁 负责 ， 判 nn ,从 而 马上 通过 系统 通知 部 客户 最 近 的 维修 站 ， 进 行 眼 
j 户 的 满意 度 等 , 大 大 加 快 了 对 客户 投诉 响应 时 间 . 同时 ， 能 够 节省 大 量 的 人 力 资源 ， 











他 们 常 霓 据 采 集 的 工作 续 化 为 能 够 赠 值 的 客户 服务 。 假如 没有 这 个 系统 ， 企 业 和 各 维修 站 、 经 销 商 是 隔 
的 , 同样 一 位 顾客 的 投诉 , 不 可 能 马上 对 问题 的 处 理 迅捷 和 有 条 理 , 公司 的 顾客 服务 中 心 可 能 还 要 打 电 活 、 
传真 了 解 在 经 销 商 、 维 修 站 里 有 关 顾 客 的 信息 。 如 果 资料 不 是 很 确切 ， 还 要 反复 地 核对 ， 期 间 的 麻烦 和 效 
率 可 想 而 知 。 
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(2) 基于 Intemet 来 构建 数据 库 一 一 网 站 + 数据 库 模式 。 一 方面 ， 通 过 Internet 站 来 采集 关 
于 客户 购买 行为 的 相关 数据 库 资料 数据 ; 另 一 方面 ，Internet 将 电子 商务 前 端的 客户 关系 管理 
与 企业 的 内 部 管理 信息 系统 如 ERP、SCM 连接 起 来 ， 而 在 这 个 整体 系统 中 ， 起 基础 作用 的 将 
是 数据 库 ， 为 客户 关系 管理 、ERP 和 SCM 提供 运作 的 依据 。 

5， 即 时 信息 服务 在 网 络 客户 关系 管理 中 的 应 用 

1) 即时 信息 的 概念 

即时 信息 (Instant Messaging，IM) 是 一 种 可 以 在 线 实 时 交流 的 工具 ， 也 就 是 通常 所 说 的 
在 线 聊天 工具 。ICQ 最 初 由 3 个 以 色 列 人 所 开发 ，1998 年 被 美国 在 线 收 购 ， 当 时 是 最 受 欢 迎 
的 即时 聊天 工具 。 现在 国内 用 户 应 用 最 多 的 即时 通信 是 腾讯 QQ, 在 淘宝 平台 上 则 同时 还 使 用 
淘宝 旺旺 作为 在 线 交 流 工 具 ， 手 机 用 户 也 同时 使 用 微 信 作为 即时 信息 交流 工具 。 


















































2) 即时 信息 在 网 络 营销 中 的 作用 

(1) 实时 交流 增进 顾客 关系 。 快 速 、 高 效 是 即时 信息 的 特点 ， 不 同 于 电子 邮件 那样 需要 
等 待 几 小 时 甚至 几 天 才能 收 到 回复 或 被 退回 的 消息 。 所 以 即时 信息 已 经 部 分 取代 了 电子 邮件 
的 个 人 信息 交流 功能 ， 近 年 来 我 国 互 联网 用 户 收发 电子 邮件 的 数量 持续 下 降 的 事实 也 说 明了 
这 一 点 。 即 时 信息 的 实时 交流 功能 在 建立 和 改善 顾客 关系 方面 具有 明显 效果 ， 尤 其 是 一 个 网 
站 内 部 中 的 即时 信息 应 用 ， 成 为 企业 与 顾客 之 间 增 强 交 流 的 有 效 方式 。 

(2) 作为 在 线 顾客 服务 工具 。 作 为 在 线 顾客 服务 的 工具 ， 无 论 顾客 服务 成 本 还 是 沟通 效 
率 ， 即 时 信息 都 有 独特 优势 ， 既 有 电话 交流 的 实时 性 ， 又 可 以 保留 文字 记录 ， 同 时 还 不 需要 
支付 高 昂 的 通信 费用 等 ， 因 而 即时 信息 工具 具有 顾客 服务 工具 的 优点 。 

(3) 作为 网 络 广告 媒体 。 由 于 拥有 众多 的 用 户 群 体 ， 即 时 信息 工具 已 经 成 为 主要 的 在 线 
广告 媒体 之 一 ， 并 且 具 有 与 一 般 基于 网 页 发 布 的 网 络 广告 有 其 独到 的 优势 ， 如 便于 实现 用 户 
定位 、 可 以 同时 向 大 量 在 线 用 户 传递 信息 等 。 例 如 ， 0 QQ 就 






































有 多 种 广告 形式 ， 最 有 特色 的 系统 广播 功能 就 比 一 般 网 帜 广告 、 文 字 广告 等 更 能 吸 
引用 户 注意 。 

(4) 作为 病毒 性 营销 信息 传播 工具 。 与 电 
为 一 种 病毒 性 营销 信息 的 传播 工具 。 例 如 、 
FLASH 等 都 可 以 成 为 病毒 性 营销 的 
户 在 网 上 看 到 一 个 网 页 中 有 自己 ,他 往往 会 将 该 网 页 的 URL 通过 即时 信息 方式 向 
自己 的 在 线 好 友 转 发 。 wth 互 转发 ， 印 电 多 工 具 在 病毒 性 音 负 传扬 中 也 就 发 
挥 了 积极 作用 。 内 



























络 营销 工具 一 样 ， 即 时 信息 也 可 以 作 



















































6.3.1 案例 内 容 


泰国 的 东方 饭店 的 堪 称 亚洲 饭店 之 最 ， 几 乎 天 天 客 满 ， 不 提前 1 个 月 预定 是 很 难 有 入 住 
机 会 的 ， 而 且 客 人 大 都 来 自 西方 发 达 国 家 。 
一 位 朋友 因 公 务 经 常 出 差 泰国 ， 并 下 杨 在 东方 饭店 ， 第 一 次 入 住 时 良好 的 饭店 环境 和 服 
务 就 给 他 留 下 了 深刻 的 印象 ， 当 他 第 二 次 入 住 时 几 个 细节 更 使 他 对 饭店 的 好 感 迅速 升级 。 那 
天 早上 , 在 他 走出 房 门 准备 去 餐厅 的 时 候 , 楼 层 服务 生 恭敬 地 问 道 :“ 于 先生 是 要 用 早餐 吗 ? ” 
于 先生 很 奇怪 ， 反 问 :“ 你 怎么 知道 我 姓 于 ? ”服务 生 说 :“ 我 们 饭店 规定 ， 晚 上 要 背 熟 所 有 
客人 的 姓名 。” 这 令 于 先生 大 吃 一 惊 ,因为 他 频繁 往返 于 世界 各 地 ， 入 住 过 无 数 高 级 酒店 , 但 
这 种 情况 还 是 第 一 次 碰 到 。 

于 先生 高 兴 地 乘 电梯 下 到 餐厅 所 在 的 楼 层 ， 刚 刚 走 出 电梯 门 ， 餐 厅 的 服务 生 就 说 :“ 于 先 
生 ， 里 面 请 。” 于 先生 更 加 疑惑 ， 因 为 服务 生 并 没有 看 到 他 的 房 卡 ， 就 问 :“ 你 知道 我 姓 于 ? ” 
有 务 生 答 :“ 上 面 的 电话 刚刚 下 来 ， 说 您 已 经 下 楼 了 。” 如 此 高 的 效率 让 于 先生 再 次 大 吃 一 惊 。 
于 先生 刚 走 进餐 厅 ， 服 务 小 姐 微笑 着 问 :“ 于 先生 还 要 老 位 子 吗 ? ”于 先生 的 惊讶 再 次 升级 ， 
心 想 :“ 尽 管 我 不 是 第 一 次 在 这 里 吃饭 ， 但 最 近 的 一 次 也 有 一 年 多 了 ， 难 道 这 里 的 服务 小 姐 记 
忆 力 那么 好 ? ”看 到 于 先生 惊讶 的 目光 ， 服 务 小 姐 主动 解释 说 :“ 我 刚刚 查 过 电脑 记录 ， 您 去 
年 的 6 月 8 日 在 靠近 第 二 个 窗口 的 位 子 上 用 过 早餐 ”， 于 先生 听 后 兴奋 地 说 :“ 老 位 子 ! 老 位 

































































济 将 若 刷 痊 肖 卫 蛤 ”9 外 沪 





| 


aa 小 姐 接着 问 :“ 老 菜单 ? 一 个 三 明治 ， 一 杯 咖啡 ， 一 个 鸡蛋 ? ”现在 于 先生 已 经 不 再 惊 
讶 了 ,“ 老 菜单 ， 就 要 老 菜单 !” 于 先生 已 经 兴奋 到 了 极点 。 上 和 餐 时 餐厅 赠送 了 于 先生 一 矶 小 
于 这 种 小 菜 于 先生 是 第 一 次 看 到 ， 就 问 :“ 这 是 什么 ? ”服务 生 后 退 两 步 说 :“ 这 是 我 
们 特有 的 某 某 小 菜 。 ”服务 生 为 什么 要 先后 退 两 步 呢 ， 他 是 怕 自 己 说 话 时 口水 不 小 心 落 在 客人 
的 食品 上 ， 这 种 细致 的 服务 不 要 说 在 一 般 的 酒店 ， 就 是 美国 最 好 的 饭店 里 于 先生 都 没有 见 过 。 
这 一 次 早餐 给 于 先生 留 下 了 终身 难忘 的 印象 。 

后 来 ， 由 于 业务 调整 的 原因 ， 于 先生 有 3 年 的 时 间 没有 再 到 泰国 去 ， 在 于 先生 生日 的 时 
候 突 然 收 到 了 一 封 东 方 饭店 发 来 的 生日 贺卡 , 里 面 还 附 了 一 封 短信 , 内 容 是 :“ 亲 爱 的 于 先生 ， 
您 已 经 有 3 年 没有 来 过 我 们 这 里 了 ， 我 们 全 体 人 员 都 非常 想念 您 ， 希 望 能 再 次 见 到 您 。 今 天 
是 您 的 生日 ， 祝 您 生日 愉快 !” 于 先生 当时 激动 得 热泪 盔 眶 ,发 扳 如 果 再 去 泰国 ， 绝 对 不 会 到 
其 他 任何 饭店 ， 一 定 要 住 在 东方 饭店 ， 而 且 要 说 服 所 有 的 朋 二 na 样 选择 。 于 先生 看 了 
一 下 信封 ， 上 面 贴 着 一 枚 面值 折合 人 民 币 6 元 的 邮票 。 Re 样 买 到 了 一 颗 心 ， 这 就 是 
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客户 关系 管理 的 魔力 。 
(资料 来 源 : http://wenku.baidu.conylink: nvSBG2IFxCwZZddSaDw CYJR 6rutf 
Z6HkzisNViJWCgu2uBx9mri4pEtJpu8Ha2z ee gyeysxBd7JZwN4wRnype7cRW ) 


6.3.2 ”案例 分 析 


prt 客户 关系 管理 思想 。 在 当前 以 客户 为 中 心 的 经 
济 时 代 ， 企 业 管理 必须 要 从 过 去 向 ， 只 有 快速 响应 并 满足 客户 个 性 
化 的 与 瞬息 万 变 的 需求 ， 企 微 列 的 市 场 部 站 生存 和 发 展 。 东 方 饭店 非常 重视 
培养 忠实 的 客户 ， na 套 完善 的 客户 体系 ， 使 客户 入 住 后 可 以 得 到 无 微 不 
至 的 人 性 化 服务 。 es 的 2 曾经 入 住 过 那里 ， 用 他 们 的 话说 ， 只 要 每 


RR 
六 6.4 实践 操作 


实 训 1 邮件 群发 


一 般 而 言 ， 一 个 企业 掌握 的 有 效 邮件 地 址 都 会 上 千 甚至 上 万 个 。 企 业 的 工作 人 员 每 天 都 
要 处 理 米 自 客 户 和 潜在 客户 的 邮件 ， 如 果 用 传统 的 邮件 发 送 办 法 进行 邮件 的 发 送 与 回复 ， 工 
作 量 相当 大 。 所 以 对 于 营销 人 员 ， 有 必要 了 解 和 掌握 另 一 项 重要 的 E-mail 营销 技术 一 邮件 
群发 技术 。 通 过 电子 邮件 群发 可 在 几 秒 钟 内 将 商业 推广 信 及 商业 广告 发 送 到 数 千 万 客户 电子 
信箱 中 ， 只 需 对 方 打开 信箱 便 可 看 到 您 的 商业 信件 ， 它 的 广告 宣传 效果 完全 可 以 与 花费 几 十 
上 百 万 资金 的 广告 相 比美 ， 而 成 本 只 需 每 天 几 元 钱 的 上 网 费用 ， 并 且 简单 易 用 ， 无 须 专业 知 
识 。 真 正 的 邮件 群发 是 利用 邮件 群发 软件 来 实现 ， 这 些 软件 都 能 实现 大 批量 (万 封 邮 件 以 上 ) 
的 邮件 群发 。 下 面 以 “超级 电子 邮件 群发 机 ”软件 为 例 来 说 明 电子 邮件 群发 技术 的 实现 方法 
与 过 程 。 

1， 实 训 任 务 

掌握 邮件 群发 软件 的 设置 。 


























加 

















2， 实 训 指导 


第 一 步 ， 安 装 电子 邮件 群发 软件 ， 安 装 后 启动 该 软件 。 图 6.17 所 示 为 超级 电子 邮件 群发 


机 的 主 界面 。 


入 超级 邮件 群发 机 
文件 了 ) 编辑 中】 凶 件 m) 工具 CT) 退 订 BE) 统计 0 Langsage 帮助 C) 





-> 全 | 多 避 品 号 | 名 


邮件 | 添加 导入 ”导出 革除 ” 设置 “发送 停止 恢复 




















第 二 步 ， TT 各 区 起 必要 的 设置 。 单 击 主 界面 中 的 【设置 】 


按钮 打开 “设置 界 





eg 系列 的 议 轩 ， 只 有 这 些 设 置 正确 ， 才 能 顺利 地 进行 


群发 。 


a 











更 的 邮箱 方式 所 发 送 失 败 自 动 更 扫 闻 条 发 送 1! 次 
ER 厅 改 关 失 册 耻 用 正当 模式 生发 1 次 
过 怕人 条 。 加 [一 庆 后 更 维 改 人 人 条 














WEALSOPT, CD 确定 取消 











图 6.18 邮件 群发 机 的 设置 界面 


rm 面 中 要 进行 邮箱 设置 、 网 络 设置 、 邮 件 选 


PB 件 























厂 自动 创 除 邮箱 地 址 条 机 改变 @ 前 边 部 分 ) 








图 6.19 邮箱 账户 设置 界面 


第 四 步 ， 单 击 【 确 定 】 按 钮 ， 完 成 邮箱 账户 的 设置 ， 如 图 6.20 所 示 。 








浴 将 若 刷 痊 肖 卫 只 ”9 四 沪 














典 料 上 成 峭 墓 毗 蓝 司 



































图 6.21 网 络 设置 界面 


第 六 步 ， 根 据 企 业 所 在 的 位 置 填写 DNS 及 域名 等 信息 ， 然 后 单 击 【确定 】 按 钮 ， 再 选择 
邮件 选项 ， 对 邮件 选项 进行 设置 ， 如 图 6.22 所 示 。 对 于 其 他 设置 和 代理 设置 要 根据 实际 情况 
来 定 ， 一 般 不 需要 设 定 。 至 此 ， 超 级 邮件 群发 机 软件 的 设置 工作 全 部 完成 。 











[zoos-10-19 [6:47:42 二 








图 6.22 邮件 选项 设置 界面 


第 七 步 ， 返 回 主 界面 ， 此 时 只 要 有 邮件 地 址 就 可 以 实现 群发 功能 了 。 邮 件 地 址 可 以 有 两 
种 方式 产生 : 一 种 是 一 个 一 个 地 添加 到 主 界面 右 下 部 的 地 址 表格 中 ， 另 一 种 是 以 文本 文件 的 
形式 一 次 性 导入 多 条 邮件 地 址 。 一般 一 个 一 个 地 添加 邮件 地 址 ， 可 以 保证 邮件 地 址 的 有 效 性 ; 
而 一 次 以 文本 文件 的 形式 导入 多 个 电子 邮件 地 址 ， 可 能 有 相当 一 部 分 电子 邮件 地 址 无 效 。 

此 处 ， 我 们 象征 性 地 添加 两 条 真实 的 电子 邮件 地 址 ， 再 以 文本 文件 的 形式 导入 一 批 邮 件 
地 址 ， 如 图 6.23 和 图 6.24 所 示 。 

第 八 步 ， 选 择 一 个 事先 已 经 存在 的 存储 电子 邮件 地 址 列表 的 文本 文件 〈 注 : 此 处 所 用 的 
电子 邮件 地 址 列表 文件 中 的 电子 邮件 地 址 均 为 试用 地 址 ， 而 非 真实 的 电子 邮件 地 址 ， 以 防 产 
生 垃 圾 邮件 )， 导 入 后 效果 如 图 6.24 所 示 。 





文件 0) 久生 人 时 补 吕 工 内) 退 订 0) 硫 计 0 Lmewsee 玫 助 台 ) 





EI 
和 反 邮 伯 发送 模式 卫 设置 由 户 。。 [0 









































6.24 ”批量 导入 电子 邮件 地 址 


第 九 步 ， 编 辑 邮件 ， 单 击 【 发 送 】 按 钮 ， 就 可 以 实现 邮件 群发 了 ， 在 软件 的 界面 上 还 有 
一 些 关 于 发 送 状态 的 说 明 信 息 ， 如 图 6.25 所 示 。 





浴 将 若 刷 痊 肖 卫 只 
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图 6.25 un 
实 训 2 西陆 社区 论坛 操作 A- 


西陆 社区 包含 论坛 、 咖 啡 屋 、 聊 天 室 、 eigen, 为 用 户 提 供 了 丰富 多 样 的 在 

线 功 能 服务 。 其 中 以 提供 高 速 、 稳 定 、 的 论坛 服务 闻名 ,吸引 了 无 数 有 思想 、 追 

求 自由 的 网 友 加 入 到 论坛 和 社区 中 来 来 越 庞大 的 论坛 活跃 群体 。 只 要 注册 为 西陆 用 
与 


户 即 可 使 用 社区 的 各 项 功能 ， 网 友 交 消 的 。 下 面 以 西陆 社区 (http://club. 
xilu.comy/zsj214413) 为 例 介 和 册 、 使 用 和 
1 


实 训 任务 2 
掌握 西陆 社区 册 、 weg 
2， 实 训 | 


(1) 用 户 注册 流程 。 
第 一 步 ， 单 击 西陆 首页 上 方 【 注 册 】 按 钮 ， 如 图 6.26 所 示 。 


日 CN 















































图 6.26 西陆 社区 首页 





第 二 步 ， 阅 读 服务 条 款 和 注册 帮助 ， 如 图 6.27 所 示 。 


Ee pr 


@ 免费 注册 - 基本 杀 号 ,以 可 移交 和 的 个 人 二 问 、 铭 并 让 请 论坛 、 率 积分。 - 简 划 一 步 。 快 速 拥有 ! 








用 户 名 : 局 于 划 录 本 际 问 长 入 为 3-16 科 的 中 英 女 名 季 竺 2 直 玫 本) ， 
不 EF 开关 
请 请 X6-16 人 于 行 ,不 能 使 用 汉子 - 
请 更 六 入 一 直人 的 营 录 理 码 


职 回 窜 码 专用 请 毁容 信息 


请 关 写 儿 的 世 实 奏 名 


炽 将 名 几 娄 测 卫 了 啊 9 四 部 


只 有 4T 葡 于， 请 对 其 村 














A 条 胡 的 zhousanjun。 -您 着 有 了 免费 的 个 人 空间 ,还 可 以 免费 中 请 论坛 获取 积分 - | 
NY 入 | 
入 人 0 点 此 返回 来 源 页 面 
EN [3 点 此 进入 个 人 空间 
在 西陆 您 可 以 
因 rr 鸡 点 此 免费 申请 论坛 
添加 好 友 
RF CE ES 
* 拥有 自己 的 论坛 西陆 末 方 军事 总 论坛 西洋 相 挤 ， 巨 大 的 技术 忧 势 令 中 国 大 为 震惊 
* 获取 积分 西陆 新 锐 解读 网 所 未 网， 见 所 未 见 区 Ht 火车 陪 轨 17T 人 死伤 [组 田 ] 





祖国 论坛 让 国 论坛 西陆 最 具有 人 气 的 9 玖 徘 建 为什么 地 在 这 个 时 候 挑 旦 中 国 
论坛 粮 迁 关 国民 同 , 大 国民 论坛 , 关 并 武器 装 。 | 天 秽 + 中 国 小 孩子 的 书 里 ， 居 然 有 这 样 无 各 的 8B 


























去 人 风云 后 扣 乐风 云 ， 拒 娱 乐 精 料 ; 品 时 生性 轴 村 护理 法 : 科学 护养 补水 是 王道 [图 ] 

噬 乐 任 我 行 ] 目 由 论坛 轿 隧 如 也 守 方 论坛 站 芒 音 年报; 为 何 看 《高 兴 ) 一 点 也 不 高兴 
障 简 单单 过 日 子 。 这 结 小 说 、 时 事 、 视 频 、 笑话 等 等 | ATW 机 香 下 百 元 总 二 叶 回 5 角 

西陆 站 务 讨论 。 蒜 统 答 理 出 本 山 克 扣 庆 出 锦 小 沈阳 身价 60 万 各 场 全 1 万 











6.28 ”注册 完成 图 


(2) 申请 免费 论坛 ， 如 图 6.29 所 示 。 
第 一 步 ， 申 请 论坛 ， 如 图 6.30 所 示 。 
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英文 或 数字 代号 ，10 位 于 符 以 下 
结论 坛 职 一 个 好 听 的 中 文 名 宇 吧 ? 


~ 























6.30 ”申请 论坛 


第 二 步 ， 填 写 论坛 资料 ， 如 图 6.31 所 示 。 
第 三 步 ， 论 坛 开通 ， 如 图 6.32 所 示 。 








请 途 择 你 后 兴起 的 论坛 分 类 ;| 语 记 择 主 分 类 [ 园 | | 请 这 竹子 分 基 
此 分 类 的 活路 论坛 如 下 , 挨 到 你 息 要 的 快 吉 入 论坛 中 大 家 打 个 招呼 吧 

















_ 设 找到 兴起 领地 ? 我 自己 来 建 一 个 ? 





论坛 代号 3 
论坛 中 文 名 称 | 便 淹 再 陆 
我 的 用 户 名 Erousaniun 




















浴 将 若 刷 痊 洒 卫 只 ”9 四 沪 























由 风 的 天 空 在 ,让 实 们 诬 必 
作 灵 的 赐 适 自 由 地 各 站. | 
论坛 简介 陀 简 介 也 大 少 了 ， 读 出 手 时 就 出 手 ， 多 说 些 吧 
注 ; 加 果 低 提交 的 中 请 内 容 符合 申请 条件， 种 再 员 会 立 于 开通 服务 。 伶 
坟 能 立 烈 开通 的 论坛 ， 可 能 不 符合 “论坛 申请 所 关 条 件 及 规定 ”的 要 求 。 加 有 有 ; cn 咨询 。 
医 2Z7 琅 将 - 





尼 











您 所 申请 的 论坛 为 http:liclub.xilu.comlzsj214413 请 牢记 论坛 地 址 ! 





加 果 不 能 访问 可 能 是 申请 与 要 求 不 茶 ， 语 发 邮件 至 liankongG@chinadlm， 
tom 次 测 


还 有 其 好感 问 ,请 访 问 httpjweb forumudIu com 获得 玫 动 








看 看 你 的 论坛 有 没有 进驻 西陆 钢 代 城 












天 两 海 儿 ， 肛 来 大 家 最 二 网 一 件 事 
1 不 和 在 这 小 二 里 炙 胡 兴 











西陵 再 任 十 让 Bee 和 
图 6.32 论坛 开通 
实 训 3 ”自动 回复 
几乎 所 有 的 邮箱 都 提供 了 系统 自动 回复 功能 ， 这 项 功能 也 是 营销 人 员 必 须 掌握 的 一 种 技 


炽 料 上 成 脐 付 只 茧 司 














术 ， 因 为 使 用 它 既 可 以 让 客户 及 时 收 到 我 们 的 回复 信 ， 让 他 们 知道 他 们 的 信件 已 成 功 发 到 了 
我 们 的 邮箱 ， 也 为 我 们 节省 了 写 回复 信 的 时 间 ， 大 大 提高 了 沟通 的 效率 ， 尤 其 是 对 有 庞大 客 
户 群 的 企业 而 言 更 是 如 此 。 下 面 以 网 易 〈www.163.com) 的 免费 邮箱 为 例 来 说 明 如 何 设置 邮 
箱 的 自动 回复 功能 。 


1. 实 训 任务 

掌握 设置 邮箱 的 自动 回复 功能 。 

2. 实 训 指导 

第 一 步 ， 以 自己 的 账号 和 密码 成 功 登录 网 易 邮 箱 ， 如 图 6.33 所 示 。 











最 好 用 的 邮箱 APP 


故 于 全 时 多 理 收 到 件 ， 作 在 用 了 呵 


pm 
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支 扫 #4 
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箱 1 





骏 . 6.33 做功 东风 易 闻 箱 
和 








图 6.34 邮箱 的 设置 界面 
第 三 步 ， 点 选 “ 自 动 回复 ”项 目 后 ， 出 现 编辑 回复 信件 内 容 的 界面 ， 如 图 6.35 所 示 。 
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635 tan 
第 四 步 ， 单 击 【 保 存 】 按 钮 后 ， 便 完成 了 邮箱 回复 功能 的 设置 ， 至 此 ， 当 其 他 人 
向 该 邮箱 发 送信 件 后 ， 发 送 人 会 立刻 收 到 一 封 妨 图 ]6:36 所 示 的 信件 。 


6.36 ”自动 回复 的 效果 


Es #43 


6.5.1 思考 题 


。 简 述 客户 关系 管理 的 功能 。 

。 简 述 电 子 邮 件 管理 的 细节 。 

FAQ 在 网 络 客户 管理 中 有 什么 意义 ? 
. 数据库 在 网 络 客户 管理 中 有 什么 意义 ? 
.主流 的 即时 信息 服务 工具 有 哪些 ? 





WDD- 
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炽 料 上 成 脐 付 只 丨 司 


6.5.2 ”选择 题 


( 


1. 客户 关系 管理 是 借助 先进 的 信息 技术 和 管理 思想 ， 通 过 对 企业 业务 流程 的 重组 来 整合 
), 并 在 企业 的 内 部 实现 客户 信息 和 资源 的 共享 ， 使 得 市 场 、 销 售 和 服务 实现 一 体 化 共享 。 
A. 市 场 信息 资源 B. 企业 信息 资源 C. 产品 信息 资源 D. 客户 信息 资源 
2. 在 客户 关系 管理 里 ，( ”) 不 是 客户 忠诚 的 表现 。 
A. 对 企业 的 品牌 产生 情感 和 依赖 B. 重复 购买 
C. 即使 遇 到 产品 不 满意 ， 也 不 投诉 。”D. 向 身边 的 朋友 推荐 企业 的 产品 
3. 企业 的 目标 是 (  )。 











A. 赢利 B. 让 客户 满意 C. 生产 优质 产品 “D. 提供 就 业 机 会 
4. 客户 关系 管理 这 个 词 的 核心 主体 是 (  )。 

A. 客户 B. 关系 C. 服务 丛 D. 管理 
5， 为 顾客 提供 咨询 、 导 购 、 订 货 、 结 算 以 及 送 货 这 是 (  )。 

A. 售 中 服务 B. 售 前 服务 所 务 D. 潜在 服务 


R 
Na 
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1 
2014 年 Se 日 ， 中 国 互 联网 络 信息 中 心 (CNNIC ) 发 布 了 《2013 年 中 国 网 络 购物 市 
场 研究 报告 》 数据 显示 ，2013 年 以 网 络 购物 、 团 购 为 主 的 商务 类 应 用 保持 较 高 的 发 展 速度 ， 
中 国 网 络 购物 用 户 规模 达 3.02 亿 ， 使 用 率 达 到 48.9%， 相 比 2012 年 增长 6.0 个 百分点 。 这 些 
数据 都 表明 ， 网 上 交易 已 经 发 展 成 为 全 社会 商品 消费 的 一 个 重要 组 成 部 分 。 随 着 网 民 数量 持 
续 高 速 增长 ， 电 子 商务 的 消费 环境 和 受众 群体 的 网 上 消费 意识 不 断 得 到 改善 ， 越 来 越 多 的 网 


民 尝试 网 上 购物 。 大 量 开展 网 络 营销 的 企业 急需 网 上 交易 专员 ， 它 们 的 岗位 要 求 包括 网 上 单 
证 业务 处 理 、 网 上 订货 系统 与 订货 信息 管理 、 网 上 配送 管理 等 。 


六 .【 讽 他 职责 】 


. 在线 执 行 订购 商品 询 价 、 比 价 、 订 约 以 及 交 货 、 运 货 、 退 货 等 各 项 业务 工作 。 
。 进行 在 线 销售 的 前 后 台 管 理 。 

.制作 网 上 单 证 业务 处 理 。 

、 对 网 上 单 证 出 现 的 常见 问题 进行 处 理 。 

-指导 客户 完成 网 上 交易 。 
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知识 目标 
(1) 理解 网 络 销售 过 程 
(2) 理解 网 上 交易 模式 
(3) 理解 网 上 单 证 业务 处 理 
(4) 理解 网 上 订单 的 后 台 处 理 过 程 、 购 物 车 的 功能 
以 及 网 上 订单 的 生成 
(5) 理解 电子 合同 管理 的 相关 内 容 


六 mr 
ce 


7.1.1 任务 背景 


广州 益 力 多 乳品 有 限 公 司 母 公司 日 本 益 经 过 几 十 年 的 发 展 ,业务 范围 已 经 由 传 
统 的 饮料 制品 发 展 到 保健 食品 、 护 扶 品 、> 、 生 物 科研 等 更 为 广泛 的 科技 领域 ， 每 年 
1 
了 国际 学 术 界 的 一 致 认可 。 事 实证 骨 兴 效力 多 开发 研 F 酷 乳 杆 菌 代 田 株 等 菌株 对 改善 
人 体 肠 道 功能 、 提 高 免疫 力 、 ma 的 产生 吸收 、 抑 制 癌 病 变 等 作 


非常 显著 。 
益 力 多 乳品 已 在 ， 公司 要 求 电子 商务 部 门 在 加 强 益 力 多 品 
ee 提高 网 上 


7.1.2 任务 内 痊 \， 


假如 你 作为 电子 商务 部 负责 人 ， 公 司 总 经 理 要 求 你 制定 网 上 交易 策略 ， 以 适应 网 络 销售 
的 趋势 ， 达 成 销售 目标 。 


站 Eee 


网 络 购物 是 借助 网 络 实现 商品 或 服务 从 商家 /卖家 转移 到 个 人 用 户 〈 消 费 者 ) 的 过 程 ， 在 
整个 过 程 中 的 资金 流 、 物 流 和 信息 流 ， 其 中 任何 一 个 环节 有 网 络 的 参与 ， 都 称 为 网 络 购物 。 
它 是 电子 商务 的 一 个 重要 组 成 部 分 。 因 此 ， 熟 悉 商务 流通 的 网 络 化 操作 过 程 以 及 相应 的 电子 
商务 处 理 过 程 ， 对 于 企业 网 络 营销 运作 是 非常 重要 的 。 网 上 交易 的 操作 过 程 是 指 组 织 或 个 人 
通过 专业 的 电子 商务 网 站 ， 具 体 从 事 特 定 商贸 交易 过 程 中 的 实际 操作 步骤 和 处 理 过 程 。 


7.2.1 ”网络 销售 过 程 


网 上 交易 过 程 一 般 包 括 交 易 准 备 、 贸 易 磋商 、 签 订 合 同和 执行 合同 4 个 阶段 。 交 易 的 前 
期 是 商家 或 客户 发 布 信息 、 收 集 过 滤 信息 阶段 ， 当 交易 双方 的 供需 信息 匹配 后 ， 即 进入 贸易 
磋商 阶段 。 此 时 ， 贸 易 双 方 通过 对 商品 和 服务 的 洽谈 ， 达 成 交易 意向 ， 这 其 中 会 涉及 采购 单 、 


技能 目标 


(1) 掌握 电子 合同 的 管理 
(2) 掌握 用 FrontPage2003 制作 电子 邮件 提交 表单 
(3) 掌握 B2C 网 络 购物 
(4) 掌握 C2C 业务 处 理 
(5) 掌握 B2B 业务 处 理 
















































































报价 单 、 订 购 单 等 网 上 单 证 制作 和 传递 。 在 这 以 后 ， 除 非 是 C2C 或 采用 商城 间接 交易 的 B2C 
交易 ,通常 将 其 订单 等 效 于 合同 以 外 ， 对 于 B2B 贸易 或 大 部 分 直销 型 的 B2C 贸易 ， 必 须 签 订 
























电子 合同 以 完成 对 交易 的 确认 。 合 同 签订 后 即刻 转 入 合同 执行 阶段 ， 包 括 付款 、 发 货 、 发 票 、 加 
售后 服务 等 。 网 上 交易 的 过 程 如 图 7.1 所 示 。 = 
网 

确定 需求 、 上 

查询 供应 次 交易 准备 | 交 

| E 易 

发 盘 ， 计 | 。 贸易 严 商 | 专 

单 、 标 书 | 员 

| | 实 

4 | 务 





2 A 
交 休 产品、 收 世上 | 护 0S 人际 ] 
mi ed 


FEE 请 求 售后 执行 合同 
RC ns 
722 网 交易 模式 、, 2 Wt 


不 同类 型 的 网 络 营 销 交 易 ， 虽 然 都 包括 .4 个 阶段 ， 但 其 具体 的 交易 模式 是 不 同 的 。 
对 于 网 络 商业 来 潮 ， 上 可 以 归纳 为 的 交易 模式 : 网 络 商品 直销 、 网 络 中 介 交 易 。 
络 商品 直销 


1) 网 络 直销 的 概念 
网 络 直销 是 指 生产 商 在 网 上 直接 面向 终端 客户 进行 的 商品 销售 ， 而 不 经 过 中 间 商 这 一 环 
节 ， 而 客户 在 网 上 直接 进行 订购 、 下 单 。 简 单 地 说 ， 企 业 通过 互联 网 直接 把 产品 销售 给 消费 
者 。 网 上 直销 有 订货 、 支 付 和 配送 3 个 功能 ， 它 一 般 适 用 于 大 型 商品 及 生产 资料 的 交易 。 例 
如 ，DELL 通过 公司 网 站 的 自动 订单 系统 向 客户 直接 销售 个 人 计算 机 。 通 过 网 络 直销 的 方式 
消灭 了 中 间 渠 道 ， 它 促成 了 企业 和 顾客 直接 面对面 ， 根 据 顾客 的 需要 安排 企业 的 生产 。 

2) 网 络 直销 的 流程 (图 7.2) 

(1) 消费 者 进入 Internet 后 ， 查 看 企业 或 商家 的 网 页 。 

(2) 消费 者 通过 购物 对 话 杠 填写 购 货 信息 ， 包 括 姓名 、 数 量 、 规 格 、 价 格 等 。 

(3) 消费 者 选择 支付 方式 ， 如 银行 卡 、 电 子 现 金 、 电 子 支票 等 。 

(4) 企业 或 商家 的 客户 服务 器 检查 支付 方 服务 器 ， 确 认 汇 款额 是 否认 可 。 

(5) 企业 或 商家 的 客户 服务 器 确认 消费 者 付款 后 ， 通 知 销售 部 门 送 货 上 门 。 

(6) 消费 者 的 开户 银行 将 支付 款项 传递 到 消费 者 的 信用 卡 公 司 ， 信 用 卡 公司 负 责 发 给 消 
费 者 收费 单 。 
































六 兰 是 车 肛 牙 啡 北 司 
























为 了 确保 交易 过 程 中 的 安全 ， 要 有 一 个 权威 的 认证 机 构 对 在 网 上 交易 的 买卖 双方 进行 认 
证 ， 以 确认 他 们 的 真实 身份 。 
订货 请 求 
= 人 剖 | 恨 
单 | | 令 





3) 网 络 直销 的 优点 


首先 ， 由 于 网 络 直销 使 企业 可 以 撒 开 中 间 商 ， 辽 业 的 营销 成 本 ， 企 业 可 以 根据 顾 
客 的 订单 按 需 生产 ， 做 到 实现 零 库 存 管理 ， XN 间 成 本 。 其 次 ， 通 过 网 络 的 直销 环节 ， 
企业 可 以 直接 与 消费 者 进行 沟通 ， ww 党 需 汪 动向 ， 并 根据 消费 者 需求 制定 产品 策略 、 







价格 策略 和 促销 策略 。 最 后 ， 网 络 直 “ 需 直 接见 面 ， 企 业 可 以 直接 从 网 上 搜集 到 真 




















实 的 第 一 手 市 场 信息 ， 合 理 地 有 排 生产 。 

4) 网 络 直 销 的 缺点 

由 于 越 来 越 多 的 企业 互联 网 上 建站 处 于 无 所 适 从 的 境地 。 面 对 大 量 分 
散 的 企业 域名 ， 网 络 tbe 访问 不 知名 的 小 网 站 。 另 外 ， 由 于 网 络 

销 企 业 缺 少 面 交流 的 机 会 PV ej 所 以 网 络 直销 在 要 求 企 业 前 期 投 

入 很 多 。 

2. i 

1) Se 





网 络 中 介 交 易 是 通过 网 络 商品 交易 中 心 , 即 虚拟 网 络 市 场 进行 的 商品 交易 。 网 络 商 品 交 
易 中 心 以 互联 网 为 基础 ， 利 用 先进 的 通信 技术 和 计算 机 软件 技术 ， 将 商品 供应 商 、 采 购 商 
和 银行 紧密 地 联系 起 来 ， 为 客户 提供 市 场 信息 、 商 品 交 易 、 仓 储 配送 、 货 款 结算 等 全 方位 
的 服务 。 

这 类 机 构成 为 连接 买卖 双方 的 枢纽 ， 使 得 网 络 间接 销售 成 为 可 能 ， 中 国 商 品 交易 中 心 、 
中 国 国际 商务 中 心 以 及 阿里 巴巴 网 站 都 属于 这 一 类 中 介 机 构 。 
2) 网 络 中 介 交 易 的 流程 (图 7.3) 
(1) 买卖 双方 将 各 自 的 供应 和 需求 信息 通过 网 络 告诉 网 络 商 品 交 易 中 心 ， 网 络 商 品 交易 
中 心 通过 信息 发 布 服务 向 参与 者 提供 大 量 详细 的 交易 数据 和 市 场 信息 。 

(2) 买卖 双方 根据 网 络 商品 交易 中 心 提 供 的 信息 ， 选 择 自己 的 贸易 伙伴 。 

(3) 网 络 商品 交易 中 心 从 中 撮合 、 促 使 买卖 双方 签订 合同 。 

(4) 买方 在 网 络 商品 交易 中 心 指定 的 银行 办 理 转 账 付款 手续 。 

(5) 指定 银行 通知 网 络 交易 中 心 买方 货款 到 账 。 

(6) 网 络 商品 交易 中 心 通知 卖方 将 货物 发 送 到 设 在 买方 最 近 的 交易 中 心 配送 部 门 。 
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(7) 配送 部 门 送 货 给 买方 。 


(8) 买方 验证 货物 后 提货 并 通知 网 络 商品 交易 中 心 货物 收 到 。 
(9) 网 络 商品 交易 中 心 通知 银行 买方 收 到 货物 。 


(10) 银行 将 买方 货款 转交 卖方 。 
(11) 卖方 将 回执 送 交 银行 。 
(12) 银行 将 回执 转交 买方 。 












| 配送 部 门 | 


3) Ci 
(1) 可 以 解决 马 作 钱 木 给 货 ” 或 者 “ 


确保 双方 的 利 这 些 专业 的 网 络 





给 钱 ” 的 问题 ， 从 而 降低 买卖 双方 的 风险 ， 
易 中 介 机 构 知 名 度 高 、 信 誉 好 。 


(2) 由 于 网 络 苘 品 交易 中 介 机 构 汇集 了 大 量 的 产品 信息 ,消费 者 进入 一 个 网 站 (中 介 机 构 ) 


就 可 以 获得 不 同 厂家 的 同类 产品 的 信息 ， 生 产 
生 交易 关系 ， 这 大 大 简化 了 交易 过 程 ， 加 快 了 


(3) 在 结算 方式 上 ， 网 络 商品 交易 中 心 一 


者 也 只 要 通过 同一 个 中 间 环 节 就 可 以 和 消费 者 发 
交易 速度 ， 使 生产 者 和 消费 者 都 感到 方便 。 
般 采 用 统一 集中 的 结算 模式 ， 即 在 指定 的 商业 








银行 开设 统一 的 结算 账户 ， 对 结算 资金 实行 统一 管理 ， 有 效 地 避免 多 形式 、 多 层次 的 资金 截 

















留 、 占 用 和 挪用 ， 提 高 资金 的 风险 防范 能 力 。 











这 种 指定 委托 代理 清算 业务 的 承办 银行 大 都 以 


招标 形式 选择 ， 有 信誉 的 大 商业 银行 常常 成 为 中 标 者 。 


4) 网 络 中 介 交易 的 缺点 


网 络 中 介 交易 仍然 存在 一 些 问题 需要 解决 。 例 如 ， 信 息 资 料 的 充实 有 待 于 更 多 的 企业 、 


商家 和 消费 者 参与 ， 整 个 交易 系统 的 技术 水 了 


如 何 与 飞速 发 展 的 计算 机 网 络 技术 保持 同步 ， 








则 是 在 网 络 商品 交易 中 心 起 步 时 就 必须 考虑 的 。 


7.2.3 ”网络 单 证 业务 处 理 


1 网络 购物 流程 
1) B2C 网 络 交易 模式 


B2C 电子 商务 模式 是 以 互联 网 为 主要 手段 ， 由 商家 或 企业 通过 网 站 向 消费 者 提供 商品 和 


四 部 
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浴 将 若 刷 徊 准 上 司 





欢 料 上 成 峭 儒 只 时 司 


服务 的 一 种 商务 模式 。 目 前 ， 在 互联 网 上 遍布 了 各 种 类 型 的 B2C 网 站 ， 提 供 从 鲜花 、 书 籍 到 
计算 机 、 汽 车 等 各 种 消费 品 的 买卖 和 服务 。 由 于 各 种 因素 的 制约 ， 现 在 以 及 未 来 相当 长 的 一 
段 时 间 内 ， 这 种 模式 的 电子 商务 还 只 能 占 比 较 小 的 比重 。 从 长 远 来 看 ，B2C 电子 商务 将 取得 
快速 发 展 ， 并 将 最 终 在 电子 商务 领域 占据 重要 地 位 。B2C 电子 商务 的 主要 形式 有 门户 网 站 、 
电子 零售 商 、 内 容 提供 商 、 交 易 经 纪 人 以 及 社区 服务 商 等 。 

消费 者 到 B2C 网 上 商店 购物 的 过 程 与 实际 商店 类 似 , 每 个 具体 的 网 上 商店 在 流程 方面 可 
能 存在 差异 ， 有 的 在 网 站 比较 明显 的 位 置 会 有 购物 指南 ， 消 费 者 可 以 参考 进行 操作 。B2C 前 
台 的 操作 流程 如 图 7.4 所 示 。 
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图 7.5 B2C 后 台 的 操作 流程 
2) B2B 网 络 交易 模式 


B2B 电子 商务 模式 是 企业 与 企业 之 间 通 过 互联 网 进行 产品 、 服务 及 信息 交换 的 商务 模式 。 
传统 企业 间 的 交易 往往 要 耗费 企业 的 大 量 资源 和 时 间 ， 通 过 B2B 交易 使 买卖 双方 能 够 在 网 上 


完成 整个 业务 流程 ， 从 建立 最 初 印象 ， 到 货 比 三 家 ， 再 到 讨价还价 、 签 单 和 交 货 ， 最 后 到 客 
户 服务 ， 可 以 减少 许多 事务 性 的 工作 流程 ， 降 低 企 业经 营 成 本 。 网 络 的 便利 及 延伸 性 使 企业 
扩大 了 活动 范围 ， 企 业 发 展 跨 地 区 跨国 界 更 方便 ， 成 本 更 低廉。 

B2B 不 仅仅 是 建立 一 个 网 上 的 买卖 者 群体 ， 它 也 为 企业 之 间 的 战略 合作 提供 了 基础 。 企 
业 想 实现 B2B 的 “单打 独 斗 ”的 时 代 已 经 过 去 ， 企 业 间 建 立 合作 联盟 逐渐 成 为 发 展 趋势 。 网 
络 使 得 信息 通行 无 阻 ， 企 业 之 间 可 以 通过 网 络 在 市 场 、 产 品 或 经 营 等 方面 建立 互补 互惠 的 合 
作 ， 形 成 水 平 或 垂直 形式 的 业务 整合 。B2B 业务 流程 如 图 7.6 所 示 。 

3) C2C 网 络 交 易 模式 

C2C 电子 商务 模式 即 消费 者 通过 网 络 与 消费 者 之 间 进 行 相互 的 个 人 交易 ， 如 个 人 拍卖 、 
网 上 商店 等 形式 。 其 运营 模式 为 : C2C 服务 提供 商 构建 网 络 交 易 中 介 平台 ， 通 过 宣传 发 展会 
员 ; 卖家 会 员 在 此 平台 上 进行 注册 、 开 设 店 铺 ， 买 家 通过 浏览 网 站 寻找 到 自己 想 要 的 产品 
Re 
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欢 将 邑 几 各 站 Fr 习 








(比如 支付 宝 )， 然 后 卖家 发 货 ， 买 家 收 到 货物 并 查验 无 i 款 给 卖家 。C2C 服务 提供 商 主 | 
要 通过 向 卖家 收取 店铺 费用 、 交 易 服务 费 、 广 告 费 于 我 国 各 C2C 服务 提供 商 竞 争 
激烈 ， 所 以 目前 大 部 分 提供 免费 服务 。 | 

C2C 交易 平台 的 性 质 与 传统 的 二 手 市 然而 ， 它 不 同 于 传统 二 手 市 场 活动 在 网 络 
上 的 翻版 ，C2C 电子 商务 优 于 传统 的 目前 通行 的 C2C 电子 商务 网 站 运作 模式 普遍 
采取 的 流程 如 图 7.7 所 示 。 Na 
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图 7.6 B2B 业务 流程 图 7.7 C2C 业务 流程 
2， 网络 单 证 
1) 网 络 单 证 的 概念 
网 络 单 证 就 是 在 电子 交易 中 使 用 的 表格 和 单 证 。 它 是 计算 机 网 络 的 数据 库 与 用 户 之 间 的 
联系 界面 ， 是 电子 交易 信息 流 的 逻辑 载体 ， 可 以 通过 网 页 的 形式 来 表现 和 传播 ， 向 用 户 收集 























bo | 


和 传递 必要 的 商务 信息 。 从 表面 形式 上 看 ， 它 与 纸 质 单 证 没有 区 别 ， 但 实际 上 ， 它 通过 计算 
机 程序 与 数据 库 紧密 相连 ， 并 可 通过 计算 机 根据 不 同 的 需求 进行 不 同 的 处 理 ， 从 而 实现 交易 


的 





自动 化 。 
2) 网 络 单 证 的 功能 分 类 
可 以 从 不 同 的 角度 对 网 络 单 证 进行 不 同 的 分 类 。 如 果 从 功能 的 角度 分 类 ， 网 络 单 证 可 以 


分 为 3 类 : 身份 注册 类 、 普 通信 息 交 流 类 、 信 息 发 布 类 。 


(1) 身份 注册 类 。 身 份 注册 类 型 网 上 单 证 一 般 用 于 各 网 站 收集 用 户 信息 和 确认 用 户 身份 ， 


如 在 进行 网 站 会 员 注册 、 申 请 电子 邮件 或 个 人 主页 空间 时 ， 网 站 都 需要 用 户 的 个 人 信息 ， 以 
确认 用 户 身 份 ， 赋 予 用 户 相应 的 角色 和 权限 。 














(2) 普通 信息 交流 类 。 普 通信 息 交流 类 型 网 上 单 证 的 内 容 ， 包 括 姓名 、 主 题 、 电 子 邮 件 、 





地 址 、 电 话 、 留 言 信息 等 。 


息 发 布 类 型 网 上 单 证 的 内 容 ， 包 括 单位 名 称 、 邮 编 、 电 
主题 、 信 息 内 容 〈 主 要 是 和 产品 an 





(3) 信息 发 布 类 。 信 息 发 布 类 型 网 上 单 证 一 般 用 于 网 用 户 发 布 信息 的 工具 。 信 
2 地 址 、 电 话 、 联 系 人 、 信 息 
数量 及 价格 等 )。 
3) 网 络 单 证 设计 的 技巧 


网 络 单 证 是 电子 商务 企业 与 网 上 消费 ny 既 


方便 用 户 网 上 购物 ， 又 使 网 上 商店 的 准确 地 处 理 订单 。 





wa 
Ce 

(3) 单 证 要 简洁 明了 。 

0 印象 

(5) 单 证 应 具 父 人 性 化 和 问候 语 。 六- 

(6) 提供 线索 与 购物 车 链 乒乓 ~ 

4) 网 络 单 证 彤 见 问题 处 理 

网 络 单 证 出 现 的 问题 来 自 网 上 商店 本 身 的 工作 环境 ， 包 括 硬件 设备 、 数 据 库 和 网 上 购物 





单 证 系统 软件 ， 网 络 消费 者 在 进行 网 上 购物 时 的 操作 失误 以 及 交易 第 三 方 如 网 络 银行 和 通讯 
网 络 的 环境 3 个 方面 。 


的 
现 


上 商店 的 信息 交互 往来 ， 经 常会 发 生 各 种 各 样 的 选择 和 操作 的 错误 ， 影 响 购物 的 顺利 进行 ， 
而 这 种 情况 对 于 刚 开始 在 网 上 消费 的 客户 更 是 常事 。 


的 数据 信息 传输 依赖 于 通讯 网 络 以 及 各 方 的 系统 设备 ， 由 于 目前 的 网 络 通讯 环境 并 不 理想 


所 


付 的 处 理 过 程 。 


(1) 网 络 单 证 常见 问题 。 
Q 一 般 情况 下 ,网 上 商店 的 单 证 系统 在 进行 对 客户 的 购物 单 证 处 理 时 ， 是 按照 软件 系统 





固定 程序 运行 的 ， 出 错 的 概率 较 低 ， 但 由 于 内 部 数据 库 和 设备 故障 等 各 种 情况 有 时 也 会 出 











问题 。 
@ 网 络 消费 者 在 进行 网 上 购物 时 ， 面 对 一 张 又 一 张 内 容 各 不 相同 的 网 上 单 证 ， 以 及 与 


于 











@ 因为 电子 商务 交易 的 参与 者 除了 买卖 双方 以 外 还 有 银行 等 其 他 机 构 的 参与 , 相互 之 间 














以 出 错 和 数据 传输 的 不 顺利 也 是 经 常 发 生 的 事 ， 特 别 表 现在 客户 在 进行 购物 后 进行 网 上 支 























上 述 各 种 情况 使 网 络 单 证 出 错 的 结果 ， 一 方面 使 网 上 商店 失去 了 许多 商机 ， 另 一 方面 也 


可 能 会 使 网 络 消费 者 对 网 上 购物 失去 耐心 。 


(2) 网 络 单 证 常见 问题 的 处 理 。 

@@ 客户 不 知道 订单 是 否 提交 成 功 。 网 上 购物 订单 提交 的 最 后 一 步 ， 网 上 商店 将 会 让 客户 
确认 订单 的 全 部 内 容 ， 如 客户 认为 需要 进行 修改 ， 应 提供 明显 的 选择 可 让 客户 “退回 ”到 相 
应 页 面 修改 ， 经 确认 无 误 后 单 击 【提交 订单 】 按 钮 正式 订购 。 
网 上 商店 会 自动 生成 一 个 订单 号 ， 确 定 客户 的 订单 已 提交 完成 ， 系 统 应 在 尽 可 能 短 的 时 | 
间 内 让 客户 收 到 订单 确认 信 ， 作 为 客户 交易 和 查询 的 依据 。 
果 客 户 选择 网 上 支付 ， 那 么 接着 要 进行 划 账 操作 步骤 ， 若 货款 不 到 账 ， 客 户 的 订单 一 
般 仍 将 被 自动 取消 ， 所 以 商店 要 注意 客户 进行 在 线 支付 容易 失败 的 情况 ， 设 法 避免 出 现 这 种 
情况 ， 如 及 时 的 提示 和 再 次 操作 的 安排 。 
如 果 客 户 留 下 的 联系 方式 不 正确 ,使 网 上 商店 无 法 联系 和 送 货 , 客户 的 订单 也 将 被 取消 。 
一 般 可 以 采取 交易 结束 后 立即 向 客户 发 送 电子 邮件 等 方法 与 客户 进行 联系 确认 。 
@ 有 效 的 订单 但 尚未 付款 。 客 户 在 网 上 购物 时 ， 有 时 
没有 付款 ， 而 客户 希望 完成 付款 情况 。 客 户 在 进行 网 上 | 
额 不 足 ， 或 者 由 于 意外 的 断 线 等 状况 而 导致 网 上 支 Ej 成功。 对 此 ， 网 上 商店 的 流程 可 以 
选择 以 下 两 种 方法 进行 弥补 ， 取 消 客 户 原来 的 3 客户 重新 提交 一 次 订单 ， 同 时 在 网 : 


此 
支付 ， 请 客户 与 客户 服务 部 联系 改 用 其 他 ， 如 通过 邮局 汇款 、 银 行 电汇 等 。 
@ 网 上 支付 出 现 错误 。 客 户 在 网 后 进行 网 上 支付 出 现 错误 是 常 有 的 事 ， 由 于 
商 
银 
的 
向 























欢 将 邑 几 各 关 r 司 /四 部 
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店 的 形象 造成 损害 。 
客户 在 上 支付 时 出 现 吉 并 除了 是 网 上 风 & 丝 的 客户 操作 失误 外 ， 一 般 来 讲 是 
行 的 支付 系统 运行 不 稳定 入 下 。 但 由 于 网 上 提交 与 银行 的 货款 划 账 是 两 个 不 同色 
系统 ， 所 以 网 上 商 庆 特 方面 斩 时 是 无 法 改 蔷 种 状 况 的 。 但 是 ， 商 店 应 将 这 种 情况 的 原因 让 
ne 目的 建议 ， 提 醒 俭 党 在 试 过 几 次 后 仍然 不 成 功 的 话 ， 及 时 联系 改 用 其 
他 休 才 方式 完 户 党， 并 向 客户 和 示 苏 塌 ， 让 客户 对 商店 针 下 一 个 良好 的 印象 

@ 购物 订单 的 确认 、 提 交 与 订单 合并 。 网络 消费 者 在 进行 网 上 购物 整个 过 程 的 最 后 一 步 ， 
将 看 到 自己 在 购买 过 程 中 所 选择 的 全 部 商品 清单 。 此 时 ， 应 该 允许 客户 在 认为 有 必要 时 可 以 
对 订单 进行 修改 ， 然 后 要 提醒 客户 单 击 【提交 订单 】 按 钮 并 在 信息 返回 后 予以 确认 正式 订购 。 
商店 要 告诉 客户 ， 系 统 将 对 他 的 订单 自动 生成 一 个 需要 记 住 的 订单 号 ， 它 将 是 自己 购买 和 以 
后 查询 的 唯一 依据 ， 并 且 要 注意 自己 的 网 上 购 货 程序 只 有 在 得 到 订单 号 时 才 算 完成。 

许多 网 上 商店 在 给 客户 进行 配送 时 ， 按 一 张 订单 进行 一 次 配送 服务 并 向 客户 收取 一 份 本 
送 费用 。 但 是 ， 客 户 在 完成 一 次 购物 后 ， 还 会 继续 在 本 店 浏览 购物 ， 可 能 又 会 下 订单 。 这样， 
购物 的 客户 就 要 付 与 订单 数 相同 的 配送 费用 ， 这 对 客户 实际 上 是 不 合理 的 ， 而 对 于 商店 要 多 
安排 一 次 配送 作业 ， 并 非 十 分 有 利 。 因 此 ， 许 多 网 上 商店 允许 客户 在 规定 的 时 间 内 以 同一 收 
货 人 提交 的 购 货 订单 可 以 合并 为 一 ， 从 而 可 以 让 客户 少 付 配送 费 ， 并 使 客户 感到 商店 良好 的 
务 并 留 下 很 好 的 印象 。 当 然 ， 对 于 订单 的 合并 ， 要 在 客户 提交 订单 时 予以 特别 提示 。 

加 订单 的 查询 和 修改 。 网 上 购物 是 在 一 个 虚拟 的 环境 中 进行 的 过 程 ， 网 络 消费 者 往往 会 
因为 心里 不 踏实 而 要 求 对 自己 所 提交 的 订单 进行 查询 和 修改 ， 这 是 很 正常 的 ， 网 上 商店 必须 
在 这 方面 为 客户 提供 方便 。 网 上 商店 应 该 让 消费 者 在 任何 页 面 均 可 进入 “订单 查询 ”以 便 进 
行 自行 查询 和 修改 ， 客 户 只 要 登记 自己 的 E-mail 和 密码 ， 就 可 以 进行 对 订单 的 查询 、 修 改 、 
出 除 、 合 并 和 取消 的 操作 。 





rr 情况 不 仅 影响 了 消费 者 的 购物 热情 ， 而 且 也 对 

















































































































典 昱 上 志 肝 于 呆 区 司 


查询 订单 :客户 可 以 对 自己 已 提交 的 订单 进行 查询 。 

修改 订单 : 客户 可 以 修改 订购 数量 、 收 货 人 资料 、 发 送 及 付款 方式 。 
删除 订单 : 客户 可 以 将 已 经 生效 的 订单 删除 ， 或 恢复 已 删除 的 订单 。 
合并 订单 : 所 有 未 经 处 理 的 订单 都 允许 任意 合并 ， 以 节省 客户 的 送 书 费用 。 
取消 订单 : 客户 可 以 取消 自己 未 提交 的 订单 。 


7.2.4 网 络 订 单 

















网 络 订单 是 一 种 非常 重要 的 网 络 单 证 。 如 图 7.8 所 示 的 订单 ， 其 特点 就 是 数据 信息 比较 








完整 ， 该 订单 包含 了 付款 人 信息 〈 包 括 了 付款 人 姓名 、 收 货 地 址 、 联 系 电 话 等 重要 信息 )、 





订 


单 信息 (包括 了 产品 名 称 、 产 品 价格 、 数 量 、 金 额 小 计 及 金额 合计 等 重要 信息 ) 及 其 他 一 些 





收 绩 人 信息 
点 从 入: 加 晤 吧 


| 人 
一 
支付 及 配送 方式 
支付 方式 : 在 线 支付 RS 


运费: ¥0.00 Pk 
适 贷 日期: 2014-09-05 
时 间 : 15:00-19:00 > 


发 票 信息 
发 票 类 


刑 : 首 通 发 村 党 | 
ee 深圳 信息 职业 技术 学 院 
发 票 内 容 : 图 书 


商品 清单 2 
商品 编号 "ee 京东 从 京 瑟 炒 量 。 商品 数 重 据 作 
评价 隔 单 
11154246 淘宝 网 开店 、 茜 修 、 管理 、 A ¥3480 0 1 申请 近 作 虽 抽 


必要 的 :和 网 开店 装 们 、 归 请 本 通 (全 彩 术 上) 2740 o 1 





11483389 


7.8 在 线 订 单 示例 
1. 网 络 订单 的 后 合 处 理 过 程 


网 络 消费 者 在 进行 网 上 购物 时 将 面 对 并 填写 一 张 又 一 张 不 同 的 网 络 单 证 ， 而 最 终 的 结 
是 要 完成 并 提交 成 功 一 份 有 效 的 网 上 购物 订单 。 网 上 商店 要 对 客户 填写 的 单 证 信息 作出 了 








辅助 信息 。 这 些 信息 是 电子 交易 成 功 的 保障 。 
订单 信息 ot 》 





吉 果 
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的 流程 处 理 ， 才 能 使 一 笔 网 上 交易 成 功 。 设 计 成 功 的 网 上 单 证 的 后 台 处 理 流程 可 以 加 快 网 络 
单 证 的 处 理 速 度 和 减少 单 证 的 出 错 。 因 此 ， 网 络 单 证 后 台 处 理 流程 设计 的 好 坏 ， 对 于 网 上 商 
店 能 否 顺利 地 进行 网 上 交易 是 十 分 重要 的 。 一 般 来 说 ， 网 络 订单 的 后 台 处 理 的 过 程 主要 包括 





以 下 5 个 部 分 : 
(1) 订单 准备 。 在 网 站 的 页 面 上 显示 订单 。 
(2) 订单 传递 。 将 订单 从 客户 端的 浏览 器 传送 到 服务 器 。 
(3) 订单 登录 。 服 务 器 将 客户 端 传 来 的 订单 存放 到 网 站 后 台 的 数据 库 中 。 
(4) 按 订 单 供 货 。 网 站 的 配送 部 门 按 数据 库 中 的 订单 发 货 。 
(5) 订单 处 理 状态 追踪 。 对 订单 的 完成 情况 进行 监控 。 





2， 购 物 车 的 功能 

网 上 购物 车 的 功能 就 类 似 于 现实 超市 的 购物 车 。 网 上 商店 是 按照 客户 购物 车 中 的 信息 来 
确定 客户 的 订单 。 一 般 的 购物 车 应 具备 以 下 功能 : 

(1) 自动 跟踪 并 记录 消费 者 在 网 上 购物 过 程 中 所 选择 的 商品 ， 并 在 购物 车 中 显示 这 些 商 
品 的 清单 以 及 这 些 商品 的 一 些 简要 信息 ， 如 品名 、 编 号 、 单 价 、 数 量 等 。 

(2) 人 允许 购物 者 可 以 随时 更 新 购物 车 中 的 商品 ， 包 括 修改 商品 的 数量 或 者 删除 某 种 已 先 
择 的 商品 等 ， 同 时 也 应 该 同步 修改 所 涉及 的 相关 商品 的 信息 。 

(3) 自动 累积 客户 购物 的 总 金额 ， 并 按 消费 者 选择 的 送 货 方式 和 资金 结算 方式 计算 相应 
的 服务 费用 ， 最 后 显示 该 客户 本 次 消费 的 总 金额 。 

OA 

(5) 具备 支付 功能 。 

on utr 


3， 网络 订单 的 生成 
ee 件 功 能 模块 由 以 下 3 个 模块 组 成 ; 









































(1) 购物 车 显示 模块 。 该 模块 主要 用 来 蛇 示 和 敬 户 已 在 网 上 商店 购买 商品 的 基本 信息 ， 以 
及 进行 总 价 核算 ， 并 允许 客户 对 购买 增加 、 删 除 商品 种 类 ,更 改 商 品 数量 的 操作 。 

(2) 订单 生成 模块 。 完 成 对 at 
品 生成 订单 。 2 


(3) 确认 和 支付 棋局 对 自己 所 购 NN 就 将 订单 进行 
存档 ， 同 时 对 数据 库 Em. By 
7.2.5 ”电子 合 六 化 

1， 电 子 台 同 全 概念 


随 着 电子 技术 的 发 展 ， 电 子 合同 得 以 出 现 ， 其 虽然 也 通过 电子 脉冲 来 传递 信息 ， 却 不 再 
以 一 张 纸 为 原始 的 凭据 ， 而 只 是 一 组 电子 信息 。EDI 和 E-mail 是 电子 合同 的 基本 形式 ， 两 者 
以 各 自 具 有 的 特点 和 优势 在 电子 商务 活动 中 占据 了 一 席 之 地 。 

电子 合同 又 称 电子 商务 合同 ， 根 据 联合 国 国际 贸易 法 委员 会 《电子 商务 示范 法 》 以 及 世 
界 各 国 颁布 的 电子 交易 法 ， 同 时 结合 《中 华人 民 共 和 国 合同 法 》( 后 文 简称 《合同 法 》) 的 有 
关 规 定 ， 电 子 合同 可 以 界定 为 : 电子 合同 是 双方 或 多 方 当事人 之 间 通 过 电子 信息 网 络 以 电子 
的 形式 达成 的 设立 、 变 更 、 终 止 财产 性 民事 权利 义务 关系 的 协议 。 通 过 上 述 定义 可 以 看 出 ， 
电子 合同 是 以 电子 的 方式 订立 的 合同 , 其 主要 是 指 在 网 络 条 件 下 当事人 为 了 实现 一 定 的 目的 
通过 数据 电文 、 电 子 邮件 等 形式 签订 的 明确 双方 权利 义务 关系 的 一 种 电子 协议 。 

2 电子 合同 的 类 型 

电子 合同 作为 一 种 民 商 事 合同 自然 可 以 按 传统 合同 的 分 类 标准 来 划分 。 然 而 ， 它 又 是 一 
种 特殊 形式 的 合同 ， 具 有 自己 的 特殊 性 ， 可 以 按照 自身 的 特点 加 以 分 类 。 

1) 信息 产品 合同 与 非 信息 产品 合同 

根据 标的 的 不 同 , 合同 可 分 为 货物 贸易 合同 、 服 务 贸 易 合 同 及 知识 产权 贸易 合同 三 大 类 。 
电子 商务 包括 了 传统 商务 的 电子 化 ， 如 在 线 进 行货 物 买 卖 、 在 线 信息 服务 等 ， 这 类 电子 合 
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同 的 标的 与 传统 合同 的 标的 并 无 二 致 。 但 同时 电子 商务 也 产生 了 一 类 新 的 合同 ， 即 信息 产 
品 合同 。 

所 谓 信息 产品 ， 是 指 可 以 被 数字 化 并 通过 网 络 来 传播 的 商品 。 例 如 ， 我 们 在 网 上 花 店 为 
朋友 订购 一 束 花 ， 如 果 我 们 要 求 网 上 花 店 在 指定 的 时 间 将 鲜花 送 给 这 位 朋友 ， 这 是 一 个 实务 
产品 的 买卖 合同 ， 其 标的 就 是 一 束 现实 的 鲜花 ， 如 果 我 们 订购 的 是 一 束 数字 化 的 花 ， 要 求 花 
店 按时 送 给 那 位 朋友 ， 此 时 标的 并 非 是 鲜花 ， 可 以 说 ， 我 们 买 的 花 或 图 片 是 一 串 特定 的 电子 
数据 ， 实 际 上 它 就 是 信息 产品 。 与 此 类 似 ， 软 件 、 数 据 库 、 书 刊 、 音 像 等 可 以 在 线 传播 的 都 
是 信息 产品 。 

因此 ， 可 以 把 电子 合同 的 标的 分 为 两 类 ， 一 类 是 信息 产品 ， 另 一 类 是 非 信息 产品 ， 从 而 
产生 信息 产品 合同 与 非 信息 产品 合同 。 























2) 有 形 信息 产 品 合同 与 无 形 信息 产品 合同 
在 信息 产品 合同 中 ， 根 据 数字 化 的 信息 是 否 具 有 实体 mrp bar 
同 与 无 形 信息 产品 合同 。 ere 在 音乐 碟 片 、 软 件 光盘 上 ， 
可 以 称 为 有 形 信息 产品 。 此 类 产品 可 以 在 网 上 订立 和 他 款 ) 但 不 能 从 网 上 下 载 ， 必 须 有 现实 
的 产品 交付 。 全 入 数字 化 信息 保持 数字 形式 通过 网 络 中 
进行 传播 ， 购 买方 可 以 直接 从 网 上 下 载 ，i 芒 庆 品 可 称 为 无 形 信息 产品 。 此 类 购买 合同 
可 称 为 无 形 信息 产品 合 a DAN 到 履行 都 在 网 上 进行 。 

区 分 这 两 类 合同 的 意义 在 于 合同 方式 不 同 。 有 形 信息 产品 的 交付 可 以 根据 《 合 
法 》 的 有 关 规 定 执行 ， 而 无 形 SG 有 3 和 的 冯 内、 检 放 8 


等 方面 有 其 特殊 性 。 
3) 信息 许可 使 用 含 网 与 信息 服务 合同 
根据 合同 标的 \ 同 ， 合同 可 六 全 省 使 用 合同 与信 息 访问 合 同 。 信 息 许可 全 


旧 合 同 是 指 以 转移 信息 产品 的 使 用 权 为 合同 ， 如 音乐 、 软 件 的 所 有 权 人 许可 他 人 下 载 ， 
在 离线 后 仍 可 使 用 ; 信息 服务 合同 是 指 以 提供 信息 服务 为 标的 的 合同 ， 如 信息 访问 、 认 证 服 
务 、 交 易 平台 服务 等 。 

3， 电 子 合同 的 特点 

电子 合同 是 计算 机 信息 处 理 技 术 和 计算 机 网 络 通 信 技 术 高 度 发 展 的 产物 ， 电 子 合同 存在 
的 物质 条 件 是 电子 计算 机 和 计算 机 网 络 。 在 电子 合同 中 ， 一 台 计 算 机 先 将 当事人 一 方 的 订 约 
意思 表示 由 可 识别 的 文字 转化 为 数字 ， 通 过 调解 器 发 送 到 另 一 方 当事人 的 计算 机 中 ， 另 一 方 
当事人 的 计算 机 接受 后 再 转化 为 可 识别 的 文字 信息 。 由 于 意思 表示 是 由 计算 机 通过 数字 转化 
来 完成 的 ， 所 以 电子 合同 又 称 为 数字 合同 。 它 将 物质 的 流动 改变 为 电子 的 流动 ， 由 电子 数据 、 
电子 单据 、 数 字 货币 、 电 子 银行 取代 了 有 形 的 合同 书 、 票 据 、 纸 币 、 银 行 。 电 子 合同 是 人 们 
利用 电子 方式 进行 商业 活动 的 基本 形式 ， 它 同 传统 的 合同 相 比 ， 有 其 突出 的 特点 。 
(1) 主体 的 虚拟 化 。 合 同一 方 或 双方 在 网 上 大 都 以 网 址 的 形式 存在 ， 其 真实 姓名 地 址 在 
网 上 并 不 明示 显现 。 目 前 ， 上 网 建立 网 页 进行 销售 活动 和 交易 没有 完全 置 于 法 律 控制 之 下 ， 
任何 人 都 可 以 成 为 合同 的 主体 。 

(2) 合同 订立 过 程 中 的 无 纸 化 。 电 子 合同 一 切 都 是 通过 网 络 进行 的 ， 合 同 双方 互 不 见面 ， 
电子 合同 的 签署 和 履行 是 在 无 数 计算 机 构筑 的 网 络 空间 中 进行 的 ， 合 同 订立 只 是 双方 在 网 上 
通过 披露 信息 来 完成 的 。 


























可 
















































































(3) 履行 的 无 纸 化 。 即 所 谓 的 在 线 经 营 ， 它 是 通过 网 上 信息 传递 来 代替 合同 的 实物 履行 ， 
电子 流 代替 物质 流 。 合 同 履行 内 容 中 《付款 、 交 货 、 提 供 服务 和 劳务 等 ) 除 必须 实物 交 货 
和 提供 劳务 的 电子 合同 之 外 ， 其 他 电子 合同 都 可 以 直接 在 网 上 进行 和 完成 。 电 子 货币 、 电 子 
钱包 、 网 上 银行 、 电 子 票据 完全 可 以 实现 支付 功能 ;以 计算 机 软件 、 图 纸 、 音 乐 等 为 内 容 的 
无 形 产品 ， 可 以 通过 网 上 下 载 、 电 子 邮 件 等 方式 进行 交 货 ; 提供 服务 类 的 合同 包括 技术 咨询 、 
说 训 也 可 以 通过 网 络 数 字 信息 的 传递 来 完成 。 

(4) 履行 的 超时 空 化 。 在 网 络 中 心里 没有 中 心 、 距 离 、 国 界 ， 因 而 电子 合同 的 签订 、 履 
行 不 受 时 间 空 间 的 限制 。 

4 电子 合同 与 传统 合同 的 区 别 

电子 合同 与 传统 合同 有 着 显著 的 区 别 ， 电 子 合同 的 当事人 、 要 约 、 承 诺 及 合同 的 效力 问 
题 都 是 现代 立法 中 的 一 个 难点 。 在 电子 商务 中 ， 合 同 的 意义 没有 发 生 改 变 ， 其 形式 却 
发 生 了 极 大 的 变化 。 

(1) 合同 订立 的 环境 不 同 。 传 统合 同 发 生 在 现 A na 
We 电子 自动 交易 中 ， 甚 至 不 能 确定 

认 
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交易 相对 人 。 他 们 的 身份 依靠 密码 的 辨认 或 认 证 。 
(2) 合同 订立 的 各 环节 发 生 了 变化 。 诺 的 发 出 和 收 到 的 时 间 较 传统 合同 复杂 ， 
合同 成 立 和 生效 的 构成 条 件 也 有 所 不 
(3) 合同 的 形式 发 生 了 变化 。 
分 ， 无 法 用 传统 的 方式 进行 签 
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(4) 合同 当事人 的 和 有 也 不同 在 人生 中 ， 上 存在 由 全 内容 所 的 
体 权利 义务 关系 ， 又 RAY 上 的 权利 义务 关系 ， 如 数字 签名 法 律 关 
系 。 在 实体 权利 义 竹 于 和 Sh ee 同 中 不 很 重视 的 权利 义务 在 电子 合同 里 显得 
十 分 重要 ， 如 信 \ 氢 氛 义 务 、 保 护 隐私 梭 物 舅 等 。 

(5) 电子 合 间 的 履行 和 支付 较 传统 合同 复杂 。 

(6) 电子 合同 形式 上 的 变化 对 与 合同 密切 相关 的 法 律 产 生 了 重大 影响 ， 如 知识 产权 法 律 、 
证 据 法 。 

电子 合同 形式 的 变化 ， 对 于 世界 各 国都 带 来 了 一 系列 法 律 新 问题 。 电 子 商务 作为 一 种 新 
的 贸易 形式 ， 与 现存 的 合同 法 发 生 矛 盾 是 非常 容易 理解 的 事情 。 但 对 于 法 律 、 法 规 来 说 ， 就 
有 一 个 怎样 修改 并 发 展现 存 合同 法 ， 以 适应 新 的 贸易 形式 的 问题。 

5.， 电子 合同 的 签订 

电子 合同 的 签订 过 程 如 图 79 所 示 。 其 中 ， 除 了 询 价 和 报价 之 外 ， 其 他 几 个 过 程 的 所 有 
信息 都 通过 交易 中 心 的 设备 加 密 传输 和 分 发 ， 并且 根据 用 户 的 要 求 保留 其 中 间 过 程 的 所 有 (或 
部 分 ) 内 容 和 结果 。 


6. 电子 合同 的 管理 


以 1688 采购 商 合同 管理 为 例 〈 图 7.10)， 买 家 可 以 设置 、 修 改 、 删 除 合同 提醒 ， 来 有 效 
地 进行 电子 合同 的 管理 ， 步 又 如 下 所 述 。 
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7.9 电子 合同 的 签订 过 程 


(1) 设置 合同 提醒 。 


ee 


询 价 单 的 最 右 侧 “操作 ” 栏 下 单 击 【 管 理 】 
合同 提醒 的 供应 商 报价 后 单 击 【设置 合同 提 





理 询 价 单 ” 菜 单 ， 在 某 条 


按钮 查 应 商 的 报价 信息 ， 找 到 需要 设置 


醒 】 

@ 在 “设置 合同 提醒 ”窗口 填写 完整 CT 
将 会 通过 旺旺 、 邮 件 提醒 合同 到 期 、 付 2 
后 






@ 设置 成 功 后 会 显示 “合同 提 


二 


o 部 站 


~ 


后 可 以 操作 “查看 、 修 改 和 删除 ”。 





OA soo 





图 7.10 1688 采购 商 设置 合同 





| 报价 信息 (1) 成交 信和 (3) 。 以 刘 申请 的 信息 (1) 





图 7.10 1688 采购 商 设置 合同 ( 续 ) 


(2) 修改 合同 提醒 。 成 功 设置 合同 提醒 后 ， 可 以 点 击 “ 修 改 合同 提醒 ”进行 操作 修改 。 
在 “修改 合同 提醒 ”窗口 ， 站 人 4 人 前 和 生疏 所 人 站 和 浊 商 可 以 逐 项 操作 修改 。 

(3) 删除 合同 提醒 。 以 单 击 【删除 合同 提醒 】 按 
钮 ， 删 除 后 可 以 重新 设置 。 


7. 网 上 配送 管理 


客户 完成 订货 ， 只 是 在 网 上 做 生意 的 一 另外 的 工作 就 是 由 公司 把 商品 发 给 客 
户 。 在 网 络 营销 中 ， a 是 对 于 那些 可 以 直接 在 网 络 上 传送 的 产品 ， 














二 是 对 于 不 可 能 用 网 络 传送 的 实 仍 要 采用 传统 的 送 货 方式 。 在 货物 的 运送 过 程 中 
如 果 出 现 已 订购 的 产品 ， mi “ 六 里 将 会 对 公司 的 信 兴 成衣 亚 的 
影响 。 


8. 库存 与 订单 

eR 这 是 关系 到 企业 声誉 以 及 维护 企业 与 客户 
关系 的 关键 问 此 ， 必 须 做 好 库存 订单 跟踪 两 项 主要 工作 。 

(1) 库存 跟踪 。 网 络 站 点 有 助 于 库存 跟踪 ， 它 可 以 跟踪 订单 ， 并 更 新 数据 库 记 录 ， 还 能 
显示 库存 状况 和 库存 是 否 已 空 。 通 常 可 将 数据 库 与 站 点 之 间 直 接 链接 ， 这 样 订单 信息 就 可 以 
不 断 地 更 新 数据 库 ， 使 数据 库 信 息 同 步 显 示 市 场 状况 。 通 过 程序 可 以 及 时 地 检查 库存 水 平 、 
运行 报表 ， 并 列 出 更 新 进货 后 已 满足 需求 或 还 未 满足 需求 的 商品 以 及 在 必要 时 应 补充 或 减少 
的 库存 货物 。 

(2) 订单 跟踪 。 虽 然 采 取 了 种 种 措施 ， 有 时 一 些 偶然 事情 还 可 能 会 发 生 ， 如 订单 可 能 会 
丢失 或 放 错 地 方 ， 或 者 被 遗忘 。 越 是 好 的 企业 ， 订 单 就 会 越 多 ， 这 种 偶然 事情 发 生 的 概率 就 
越 高 。 为 了 确保 订单 能 够 尽快 处 理 和 发 货 ， 最 好 的 办 法 就 是 创建 追踪 订单 信息 的 数据 库 ， 以 
便 快 速 提供 有 关 订 单 及 其 状态 的 信息 。 


国 》mn 计 


京东 商城 是 中 国 B2C 市 场 较 大 的 3C 网 购 专业 平台 ,是 中 国电 子 商 务 领域 受 消费 者 欢迎 和 具有 影响 力 
的 电子 商务 网 站 之 一 。 京 东 商 城 目前 拥有 遍及 全 国 各 地 1 500 万 注册 用 户 ，1 200 家 供应 商 ， 在 线 销售 家 电 、 
数码 通讯 、 电 脑 、 家 居 百 货 、 服 装 服饰 、 母 婴 、 图 书 、 食 品 等 11 大 类 数 万 个 品牌 30 余 万 种 优质 商品 。 相 
较 于 同类 电子 商务 网 站 ， 京 东 商 城 拥有 更 为 丰富 的 商品 种 类 ， 并 凭借 更 具 竞 争 力 的 价格 和 逐渐 完善 的 物流 配 
送 体系 等 各 项 优势 ， 赢 得 市 场 占 有 率 多 年 稳 居 行业 首位 的 骄 人 成 绩 。 
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1998 年 6 月 18 日 ， 刘 强 东 在 中 关 村 创业 ,成立 京东 公司 。2004 年 1 月 , 京东 开辟 电子 商务 领域 创业 
实验 田 ,， 京东 多 媒体 网 正式 开通 ,启用 新 域名 。 同 年 7 月 , 京东 在 全 国 首 创 即时 拍卖 系统 一 一 京东 拍卖 场 正 
式 开 业 ， 主 营 电脑 产品 。2006 年 ， 在 由 第 三 方 电子 支付 公司 网 银 在 线 与 中 国 计 算 机 报 联合 主办 的 “网 银 杯 ” 
2006 超级 网 商 评选 活动 中 , 京东 荣获 最 受 欢迎 的 IT 产品 网 商 称号 . 2007 年 5 月 ,京东 广州 全 资 子 公 司 成 立 ， 
全 力 开拓 华南 市 场 。 广 州 全 资 子 公司 的 成 立 代表 着 京东 由 北京 、 上 海 、 广 州 三 地 为 基础 覆盖 全 国 的 销售 网 络 
的 形成 。 同 时 ， 建 成 北京 、 上海、 广州 三 大 物流 体系 ， 总 物流 面积 超过 5 万 平方 米 ， 并 在 这 三 地 启用 移动 
POS 上 门 刷卡 服务 ， 开 创 了 中 国电 子 商务 的 先河 。8 月 ,京东 赢得 国际 著名 风险 投资 基金 一 今日 资本 的 青 
睐 ， 首 批 融 区 市 轨 半 多 ， 2008 年 ,京东 商城 业务 涉足 手机 数码 以 及 销售 空调 、 冰 洗 、 电 视 等 大 家 电 产 品 线 ， 
标志 着 京东 公司 在 建司 10 周年 之 际 完成 了 3C 产品 的 全 线 搭建 ， 成 为 名 副 其 实 的 3C 网 购 平台 。2009 年 1 
， 京 东 商城 获得 来 自 今日 资本 、 梭 牛 资本 以 及 亚洲 著名 投资 银行 家 梁 伯 绍 的 私人 公司 共计 2 100 万 美元 的 
合 注资 。 也 是 2008 年 金融 危机 爆发 以 来 ， 中 国电 子 商务 企业 获得 的 第 一 笔 融 资 。 同 年 ， 京 东 商 城 尝试 出 
售 特色 上 门 服务 ， 此 举 成 为 探索 B2C 增值 服务 领域 的 重要 突破 ， 也 是 商品 多 元 化 的 又 一 体现 。2010 年 ， 京 
东 商 城 团 购 频道 于 12 月 23 日 正式 上 线 ， 京东 商城 注册 用 广 均 可 直接 .2012 年 3 月 , 京东 商城 的 火 
车 票 预订 频道 上 线 。 上 线 首 日 ， 已 有 不 少 网 友 通 过 该 服务 成 功 预 斌 你 靖 明 小 长 假 的 外 出 火车 票 。 经 过 8 年 的 
高 速 发 展 ， 京 东 从 一 个 垂直 3C 的 B2C 发 展 成 国内 综合 B2c 生 此 

京东 的 销售 额 自 2004 年 创立 时 的 1 000 万 元 ， 增 
之 快 ， 归 因 于 两 点 ， 其 一 ， 低 价 策略 之 本 一 一 供应 链 更 
绝 不 是 通过 提高 产品 的 销售 价格 ， 从 和 前端 加 价 赂 Eh 
营 成 本 来 实现 利润 。 SN 



















































































































































































































































































































































































年 的 2 468 亿 元 人 民 而 。 京东 的 销售 额 增加 
本 更 低 ， 其 二 ， 坚 持 的 公司 理念 ， 未 来 的 利润 ， 
0 是 通过 加 大 采购 规模 、 降 低 采 购 成 本 和 控制 内 部 运 













































京东 的 物流 模式 是 其 成 功 的 关键 .或 未 先 定 通过 邮局 邮递 在 用 户 的 要 求 下 才 开 始 和 圆通 等 快递 公 
司 合作 ， 大 大 提高 了 效率 ， 全 39 缠 " 什 明和 到 了 配送 系统 公司 时 效 性 和 服务 品质 差 这 个 瓶颈 ， 
顾客 投诉 率 升 高 。 刘 强 由 软 快 递 子 公司 ， pcb mm 进行 后 台 建 设 一 - 自 
建 库房 和 物流 中 心 己 的 快 北京 、 上 海 、 广 州 、 成 都 (在 建 四 地 布局 为 四 
大 物流 中 心 ，2009 


























io 年 年 初 ， 京 东 陆续 在 全 国 购置 1200 雷 土地 用 于 
打造 物流 仓储 平 国 四 大 物流 中 心 和 和 个 贷 到 付款 拓 市 。 当 单个 城市 日 订 单 在 500 单 左右 时 ， 
京东 便 考虑 自 建 物 浴 投资 2000 万 元 的 “上 海 圆通 快递 公司 ”已 正式 运营 。 目前， 京东 物流 体系 完善 ， 仓 
储 旺 射 范围 以 及 终端 配送 辐射 能 力 覆 盖 全 国 大 部 分 城市 。 已 拥有 北京 、 上 海 、 广 州 、 成 都 、 武 汉 、 沈 阳 六 大 
物流 中 心 ， 在 超过 300 座 重点 城市 建立 了 城市 配送 站 ， 并 在 高 校 建立 代理 点 和 自 提 点 ， 很 好 地 保证 了 用 户 最 
后 一 公里 的 购物 体验 。 经 过 多 年 的 发 展 ， 京 东 商 城 在 B2C 领域 的 领头 羊 地 位 不 断 由 固 。 持 续 高 速 赠 长 的 销 
售 额 ， 让 更 多 商家 看 到 京东 商城 平台 的 价值 京东“ 大 平台 ” 战 轨 、 品 牌 战略 和 不 断 提 升 的 用 户 体验 将 为 更 
多 企业 带 来 巨大 商机 ， 也 糙 助力 京东 不 断 在 电 商 行业 产生 里 程 政 的 影响 。 
(资料 来 源 ， 万 守 付 ， 电 子 商务 基础 ，4 版 北京 ， 人 民 邮 电 出 版 社 ，2015) 


向 7.3， 案例 与 分 析 


7.3.1 案例 内 容 


总 部 设 在 得 克 萨 斯 州 奥斯汀 的 DELL 公司 是 世界 上 最 成 功 的 采用 网 络 直销 的 计算 机 公司 
(DELL 中 国 官方 主页 如 图 7.11 所 示 )。 迈 克 尔 。 戴 尔 于 1984 年 创立 DELL 公司 ， 他 是 目前 计 
算 机 行业 内 任期 最 长 的 首席 执行 官 。 他 的 理念 非常 简单 : 按照 客户 要 求 制造 计算 机 ， 并 向 客 
户 直 接 发 货 ， 使 DELL 公司 能 够 最 有 效 和 明确 地 了 解 客户 需求 ， 继 而 迅速 作出 回应 。 这 个 直 
接 的 商业 模式 消除 了 中 间 商 ， 减 少 了 不 必要 的 成 本 和 时 间 ， 让 DELL 公司 更 好 地 理解 客户 的 























































































































































































































需要 。 这 种 直接 模式 允许 DELL 公司 能 以 富有 竞争 性 的 价位 ， 为 每 一 位 消费 者 定制 并 提供 有 具 
有 丰富 配置 的 强大 系统 。 通 过 平均 四 天 一 次 的 库存 更 新 ，DELL 公司 能 够 把 最 新 相关 技术 带 
给 消费 者 ， 而 且 远 远 快 于 那些 运转 缓慢 、 采 取 分 销 模式 的 公司 。DELL 公司 在 这 些 领域 一 直 
领先 于 其 最 大 的 竞争 对 手 。2005 年 DELL 被 《财富 杂志 》 评 为 “美国 最 受 赞赏 企业 ”的 首位 。 
正 是 这 种 大 胆 的 直接 与 客户 接触 的 营销 理念 使 DELL 公司 成 为 世界 排名 第 一 的 计算 机 系统 公 
司 、 计 算 机 产品 及 服务 的 首要 提供 商 。 





























1，DELL 的 网 上 直销 模 
DELL 全 人生 
势 。 目 前 DELL 公 剧 经 营 者 全 球 较 大 规模 i (www.dellcom)， 网 址 覆盖 了 81 个 国家 
的 站 点 ， et. 26 种 不 周 的 货币 报价 ， 目 前 每 季度 有 超过 20 亿 人 次 浏览 。 
DELL 公司 日 益 认识 到 互联 网 的 重要 作用 贯穿 于 整个 业务 之 中 ， 包 括 获取 信息 、:5 
持 和 客户 关系 的 管理 。 在 DELL 网 站 上 ， 用 户 可 以 对 DELL 公司 的 全 系列 产品 进行 评比 
置 ， 并 获知 相应 的 报价 。 用 户 也 可 以 在 线 订 购 ， 并 且 随 时 监测 产品 制造 及 送 货 过 程 。 而 在 
valuechain.dell.com 上 , DELL 公司 和 供应 商 共 享 包 括 产品 质量 和 库存 清单 在 内 的 一 整套 信息 。 
DELL 公司 利用 互联 网 将 其 业内 领先 的 服务 带 给 广大 客户 。 例 如 ， 全 球 数 十 万 个 商业 和 机 构 
客户 通过 DELL 公司 先进 的 网 站 与 其 进行 商务 往来 。 
数字 化 定制 生产 和 直销 是 DELL 公司 从 一 家 规模 很 小 的 公司 成 长 为 全 球 最 大 的 电脑 公司 
最 重要 的 经 营 模式 。DELL 公司 通过 网 络 与 客户 建立 直接 的 联系 ， 只 生产 与 客户 签 下 的 订单 。 
这 样 做 的 好 处 是 可 以 用 当时 主流 的 部 件 来 组 装 电脑 ;及 时 交 货 ， 减 少 库存 ， 加 快 流动 资金 的 
周转 速度 ， 降 低 成 本 : 提供 更 加 完善 的 售后 服务 等 。DELL 公司 的 网 上 营业 额 中 有 90% 来 自 
中 小 企业 和 个 人 用 户 ， 尽 管 需求 千差万别 ， 但 DELL 公司 每 台电 脑 都 是 根据 客户 的 具体 要 求 
组 装 生产 的 ， 以 低 于 竞争 者 的 价格 向 客户 提供 个 性 化 的 服务 ， 将 交 货 时 间 从 原来 的 一 周 缩短 
到 一 两 天 ， 这 不 仅 显 著 地 降低 了 生产 经 营 成 本 ， 而 且 增加 了 客户 的 满意 度 。 
DELL 公司 通过 首创 的 革命 性 的 “直线 订购 模式 ”, 与 大 型 跨国 企业 、 政 府 部 门 、 教育 机 构 、 
小 型 企业 以 及 个 人 消费 者 建立 直接 联系 。 网 站 为 DELL 公司 带 来 了 巨大 的 商机 ， 并 且 将 会 继 
续 在 整个 业务 中 占据 越 来 越 大 的 比重 ， 预 计 今后 几 年 DELL 公司 将 有 50% 的 业务 在 网 上 完成 。 







DELL 中 国 官 
E34 oe 


优势 ， 进 ee 不 断 地 增强 和 扩大 其 竞争 优 
网 站 
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DELL 公司 采用 的 网 上 直销 模式 是 第 三 方 的 连锁 直销 平台 .DELL 公司 在 美国 销售 更 多 的 
是 依靠 网 络 ， 基 本 上 可 以 不 要 门店 。DELL 公司 的 网 站 实际 提供 了 一 个 跟踪 和 查询 客户 订单 
状况 的 接口 ， 客 户 可 以 查询 从 订单 发 出 到 产品 送 到 客户 手中 整个 过 程 的 订单 状况 。DELL 公 
司 的 物流 服务 也 是 配合 定制 生产 和 直销 这 一 政策 而 制定 的 。 

DELL 公司 的 物流 从 确认 订货 开始 ， 确 认 订货 以 收 到 货款 为 标志 ， 在 收 到 货款 之 后 需要 
两 天 时 间 进 行 生产 准备 、 生 产 、 测 试 、 包 装 、 发 运 准 备 等 。 

DELL 公司 的 电子 商务 型 直销 方式 对 用 户 的 价值 体现 在 个 性 化 生产 上 ， 同 时 利用 精简 的 生 
产 、 销 售 、 物 流 过 程 可 以 省 去 一 些 中 间 成 本 。 一 个 覆盖 面 较 大 、 反 应 迅速 、 成 本 有 效 的 物流 网 
络 和 系统 是 DELL 公司 公司 直销 系统 成 功 的 关键 。 如 果 DELL 公司 按照 承诺 将 所 有 的 订货 都 直 
接 从 工厂 送 货 上 门 ， 必 然 会 造成 过 高 的 物流 成 本 。 因 为 用 户 分 布 的 区 域 很 广 ， 订 货 量 又 少 ， 所 
以 这 种 系统 因 库 存 降低 而 减少 的 库存 费用 是 无 法 弥补 因 送 货 不 经 济 导致 的 运作 及 其 他 相关 成 本 
上 升 增加 的 费用 。 如 DELL 公司 在 中 国 厦 门 的 工厂 ， 其 物流 托 了 一 家 货运 公司 ， 并 承 
诺 在 款 到 后 2 一 5 天 送 货 上 门 ， 某 些 偏远 地 区 的 用 户 每 台 途 要 加 收 200 一 300 元 的 运费 。 


2，DELL 的 营销 策略 A- 
DELL et 集 生 
外 ， 


he 它 还 在 网 上 提供 了 生产 活动 中 的 两 个 
重要 的 职能 一 一 生产 设计 和 产品 客户 人 

在 产品 策略 方面 。DELL 公司 www 用 户 产品 定制 网 页 ， 对 公司 的 产品 
设计 者 来 说 是 一 个 有 力 的 帮助 Ra ttt 
6 配置。 有 了 这 种 用 户 在 线 开 允 幼 放 后 ， 特 殊 用 据 其 需要 自行 提出 硬件 配置 ， 使 得 
NE 从 而 使 得 产品 在 设计 必 初 就 已 经 实现 了 产品 的 客户 化 。 没 有 了 
中 间 商 和 二 次 安 人 输 等 中 间 过 患 大 大 减少 。 较 少 的 中 间 过 程 就 意味 着 生 
i, 意味 着 更 低 的 成 低 的 价格 。 

在 产品 定价 策略 方面 。DELL 公司 由 于 采用 直销 模式 ， 总 体 上 来 说 成 本 与 售 价 比 其 他 多 
数 的 国际 厂家 要 低 ， 保 证 了 低 价 策略 的 实施 。 但 是 ， 由 于 计算 机 价格 迅速 地 降低 ， 这 种 价格 
上 的 优势 并 不 是 很 明显 。 

在 产品 促销 策略 方面 。 广 告 在 DELL 公司 的 网 页 中 无 处 不 见 ， 各 种 各 样 的 多 媒体 图 片 和 
许多 性 能 比较 图 表 ， 图 文 并 茂 充分 地 激发 了 顾客 的 购买 欲望 。 同 时 也 有 不 少 地 方 体现 了 公司 
的 公共 关系 策略 。 例 如 ， 在 其 页 面 中 有 公司 的 宗旨 等 信息 的 介绍 ， 还 有 对 最 新 电脑 世界 的 新 
闻 信 息 发 布 等 。 

在 销售 渠道 策略 方面 。DELL 公司 在 很 多 国家 采用 的 是 没有 中 间 商 的 直接 销售 形式 ， 以 
减少 二 次 安装 和 二 次 搬运 ， 减 少 了 中 间 商 的 介入 ， 降 低 了 成 本 使 计算 机 卖 得 更 便宜 ， 同 时 也 
使 计算 机 发 生 故 障 的 可 能 性 减 到 最 小 。 在 中 国 市 场 上 采用 了 直销 与 代理 相 结合 的 形式 。DELL 
公司 以 直接 生产 、 快 速 交 货 的 直销 模式 震撼 着 计算 机 行业 并 取得 了 巨大 的 成 功 。 


7.3.2 案例 分 析 
DELL 公司 通过 “ 按 订 单 装配 ”的 大 规模 定制 生产 模式 ， 利 用 现代 化 的 网 络 技术 将 批量 
生产 的 低 成 本 优势 与 个 性 化 定制 生产 的 高 附加 值 优势 完美 地 结合 起 来 , 这 不 仅 降低 了 其 库 


存 成 本 ， 收 集 到 了 顾客 的 需求 信息 ,而 且 还 大 大 提高 了 他 们 的 满意 度 。DELL 公司 通过 建立 
一 个 超 高 效 的 供应 链 和 生产 流程 管理 ， 实 现 了 即时 生产 和 零 库 存 ， 并 且 与 供应 商 虚拟 整合 ， 





























































































































































构建 了 核心 竞争 力 ， 而 这 一 切 都 依赖 于 标准 化 的 产品 零 部 件 设计 和 先进 的 信息 技术 平台 。 
DELL 公司 正在 逐步 转向 全 球 范围 的 综合 供应 链 管 理 ， 这 样 各 生产 工厂 和 供应 商 之 间 就 形成 











2.， 实 训 指 导 


(1) 制作 表单 。 制 作 表 单 有 很 多 种 方法 ， ohewnauanm wo | 


以 下 以 图 7.12 所 示 表单 为 例 ， 介 绍 这 种 方法 的 操作 示 骆 。 


XY 


消费 者 网 上 购物 情况 调查 癌 罕 
1、 守 的 性 别 。“ 男 “ 女 


2、 信 的 年 得， 一 
3、 人 系 的 职业 : Ww 习 
4、 修 有 在 网 上 的 | ee 设 有 “MR 一 ， 


了 巨大 的 供应 链 体系 ， 在 全 球 范围 内 有 效 地 实现 了 整合 ， 使 资源 配置 更 加 高 效 合理 。 村 
1 ~ 

条 7.4 实践 操作 | 凤 
上 

实 训 1 用 FrontPage2003 制作 电子 邮件 提交 表单 | 
1， 实 训 任务 1 
(1) 掌握 利用 Frontpage2003 在 网 页 中 制作 表单 。 | 实 
(2) 制作 电子 邮件 提交 表单 。 务 





7.12 ”消费 者 网 上 购物 情况 调查 问卷 


第 二 步 ， 打 开 插入 “插入 ”菜单 ， 从 中 选择 “表单 ” 如 图 7.13 所 示 。 

















7.13 ”插入 表单 操作 


| 





插入 表单 后 ， 会 看 到 编辑 区 内 多 了 虚线 方 框 ， 如 图 7.14 所 示 ， 虚 线 方 框 里 有 【提交 】 和 
【 重 置 】 两 个 按钮 ， 表 明 表 单 插入 成 功 。 接 下 来 将 向 表单 中 增加 一 些 表单 元 素 ， 如 文本 框 、 文 
本 区 、 选 项 按钮 、 复 选 框 、 下 拉 框 。 
回 




















拔 NO 目 首 式 加 二 工具 四 ， 素 格外 乔 舌 归 。 生 关 包 ， 才思。 可 二 四 











7.14 ”成功 插入 表单 


第 三 步 , 向 表单 中 增加 单 选 按钮 。 在 表单 内 , 输入 文字 “》 网 上 购物 情况 调查 问卷 ”， 
调整 好 字体 、 字 号 并 且 居 中 ， 然 后 ， 输 入 文字 “1、 您 : “并 调整 好 字体 、 字 号 等 。 单 
击 【 插 入 】 按 钮 ， 选 择 “表单 ”选项 点 击 “ 选 项 按 中 包含 一 个 选项 按钮 ， 调 整 插入 
点 ， 再 插入 一 个 选项 按钮 ， 并 在 两 个 选项 按钮 后 分 别 匡 ， 如 图 7.15 所 示 。 









窗口 和 帮助 00) 



















































i ESS > < 区 
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1、 您 的 性 别 : 元 

wl XX 人 久 


图 7.15 ”插入 选项 按钮 


可 以 选择 表单 元 素 以 编辑 其 属性 。 例 如 ， 要 设置 选项 按钮 的 属性 ， 对 着 “ 单 选 按钮 ” 单 
击 右键 ， 选 择 “表单 域 属性 ”， 在 弹出 的 对 话 框 中 进行 设置 ， 也 可 以 双击 “选项 按钮 >， 进 入 
属性 设置 界面 ， 如 图 7.16 所 示 。 


选项 按钮 属性 











加 
Vi 
命 已 沈 中 EF) 〇 未 选中 心 ) 





























图 7.16 设置 选项 按钮 属性 
每 一 个 选项 按钮 都 有 一 个 组 名 ， 表 示 它 属于 哪个 按钮 组 ， 在 同一 个 按钮 组 里 的 单 选 按钮 











不 能 同时 选 两 个 以 上 。 在 默认 情况 下 组 名 称 为 “R1”。 图 7.16 中 的 “ 值 ” 文 本 框 表 示 选 择 当 











前 的 单 选 按钮 后 ， 在 提交 表单 时 向 Web 服务 器 发 送 什么 值 。 在 这 里 输入 “ 男 ” 确认 “初始 
状态 ”的 “已 选中 ”处 于 选中 状态 ， 单 击 【确定 】 按 钮 。 

同 理 ， 也 需要 对 “ 女 ” 选 项 按钮 的 属性 进行 设置 。 具 体 做 法 是 将 “ 值 ” 设 为 “ 女 ” 单 击 
【确定 ] 按钮 。 由 于 在 “ 男 ” 选 项 按钮 的 属性 对 话 框 中 设置 它 的 初始 状态 是 “已 选 %” 所 以 “ 男 ” 
选项 按钮 初始 状态 是 选中 的 。 

第 四 步 ， 向 表单 中 增加 文本 框 。 在 表单 中 输入 “2、 您 的 年 龄 : ”并 调整 好 字体 、 字 号 等 。 
然后 ， 单 击 【插入 】 按 钮 ， 选 择 “表单 ”选项 点 击 “ 文 本 框 ” 如 图 7.17 所 示 。 









































四 工具 四 和 本 册 笋 括 ) 相当 人 
PR 已 国 


二 5 (8 确 ) EL 




















| 消费 者 网 上 购物 情 澡 调查 问卷 
1、 您 的 性 别 ，* 男 “ 女 





.47 添加 ee 
双击 文本 框 ， 在 弹出 elle 7.18 所 示 。 可 以 设 定 “性 别 ”为 广 











本 框 在 HTML 代码 中 站 及 缺 省 显示 的 个 必 馆 可 以 设 定 可 以 输入 的 文字 的 宽度 〈 缺 省 情 
况 为 20 个 字符 )。 码 域 设置 为 “其 2 册 访 文字 框 中 输入 的 内 容 被 看 作 是 在 输入 验证 
日 户 身份 的 密 字 框 中 输入 的 “*” 显 示 ， 从 而 不 让 用 户 旁边 的 其 他 人 看 到 























户 输入 的 密码 内 答 。 在 本 例 中 ， 由 于 只 是 让 用 户 输入 自己 的 年 龄 ， 所 以 没有 必要 将 密码 域 设 
置 为 “是 ”。 设 置 好 以 后 单 击 “确定 ”按钮 。 


文本 框 民 性 















































得 式 名 ] 区 二 有 次 性 WJ，] 确定 一 ] [取消 








7.18 设置 文本 框 属性 


第 五 步 ， 在 表单 中 增加 下 拉 框 。 如 果 选 项 太 多 ， 使 用 选项 按钮 就 会 使 网 页 太 松散 ， 这 时 
可 以 采用 下 拉 框 的 方式 来 设计 表单 。 例 如 , 创建 一 个 让 用 户 输入 地 区 的 下 拉 框 , 首先 选择 “ 插 
入 ”菜单 的 “表单 ” 子 菜单 ， 然 后 点 击 “ 下 拉 框 ”选项 ， 这 时 就 创建 了 一 个 下 拉 框 。 接 着 看 
下 拉 框 的 属性 应 该 怎么 设置 。 双 击 下 拉 框 ， 进 入 “下 拉 框 属性 ”对 话 框 ， 如 图 7.19 所 示 。 
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消费 者 网 上 购物 情况 调查 问卷 











1、 您 的 性 别 : “ 男 “ 女 

2、 您 的 年 龄 : 
3、 您 的 职业 : C3 
提交 | 重要 





六 将 廿 车 肛 仆 啡 北 司 














图 7.19 设 

在 图 7.19 中 ， 单 击 【 添 加 】 按 钮 ， 进 六 
输入 “在 校 学 生 ”， 默 认 情 况 下 ， 当 沉 
器 。 单 击 【 确 定 】 按 钮 ， 这 时 “ 


3 列表 本 中 了 刚才 添加 的 选项 。 
用 同样 的 方法 可 以 添加 基 简 选项 。 如 果 要 调整 # 后 顺序 ， 可 以 选中 对 应 的 选项 后 ， 
“上 移 ”“ 下 移 ” 2 呆 以 用 【删除 】 经 添加 的 选项 删除 。 最 后 ， 单 击 【 确 


人 对 话 框 ， 如 图 7.20 所 示 ， 在 选项 里 


























各] 扩 全 这 一 人 


设置 好 了 。 
在 下 拉 “您 的 职业 : ”并 体 、 字 号 ,“ 消 费 者 网 上 购物 情况 调查 问卷 ” 
中 的 第 TN ne ”的 添加 方法 参照 第 三 步 操作 , 如 图 7.21 所 示 。 





























消费 者 网 上 购物 情况 调查 问卷 














4、 千 有 在 网 上 的 购物 经 历 吗 ? < 有 “ 设 有 “ 设 有 ， 但 想 会 试 





图 7.20 ”向 下 拉 框 添加 项 目 图 7.21 成 功 添加 下 拉 框 


第 六 步 ， 向 表单 中 增加 复 选 框 。 选 择 “ 插 入 ”菜单 的 “表单 ”命令 ， 单 击 【 复 选 框 】 按 钮 。 
继续 向 表单 里 插入 复 选 框 ， 并 为 复 选 框 添加 选项 卡 得 到 设 定 的 结果 (“5、 您 在 网 上 购物 的 原 
因 ? ”， 包 括 “ 方 便 快捷 、 价 格 低 、 新 鲜 时 尚 赶 潮流 、 物 品 丰富 、 好 奇 ”)， 如 图 7.22 所 示 。 
双击 其 中 的 任 一 个 复 选 框 ， 就 可 进入 “ 复 选 框 属性 ”对 话 框 ， 如 图 7.23 所 示 。 这 里 没有 
“组 名 称 ” 因为 复 选 框 在 选择 时 不 会 相互 影响 ， 所 以 复 选 框 都 是 相互 独立 的 ， 不 用 分 组 ， 它 
们 在 提交 时 都 分 别 向 服务 器 发 送 值 。 在 “ 值 ”文本 框 里 的 “ON”， 表 示 在 复 选 框 选中 的 情况 
下 ， 复 选 框 向 服务 器 发 送 “ON”， 设 置 好 以 后 单 击 【 确 定 】 按 钮 。 
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图 7.22 表单 中 复 选 框 示例 图 7.23 设置 复 选 框 属性 


第 七 步 ， 表 单 中 按钮 的 设置 。 在 电子 交易 的 表单 中 经 常用 到 的 按钮 功能 就 是 提交 和 清除 
功能 ， 如 果 不 想 对 按钮 的 名 称 进行 修改 ， 利 用 系统 默认 的 设置 即 可 ; 如 果 想 对 它 进行 修改 ， 
就 双击 该 按钮 ， 弹 出 如 图 7.24 所 示 的 对 话 框 后 进行 设置 。 

设置 按钮 的 步骤 : 首先 是 在 “名 称 ” CT 其 次 在 “ 值 /标签 ” 

单 





的 文本 框 中 输入 按钮 标签 ， 也 就 是 在 浏览 器 中 显示 的 按钮 字 后 确定 按钮 类 型 ， 一 般 包 
括 3 种 (选择 【提交 】 单 选 按钮 规定 该 按钮 的 作用 ; 选择 【 重 置 】 按 钮 ， 规 定 
按钮 的 作用 为 清除 填写 内 容 ， 如 果 选 择 【 普 通 】 单 i 束 可 以 自己 设置 该 按钮 的 作用 了 ， 
如 加 上 超 链接 等 )。 完 成 按钮 设置 后 ， 单 击 【条 
这 样 ， 一 个 简单 的 表单 就 制作 完成 了 = XX 
(2) 制作 电子 邮件 提交 表单 。 电 伯 SR 疙 表单 的 应 用 是 当 浏览 者 点 击 网 页 中 的 提交 按 


钮 ， 即 把 浏览 者 在 表单 中 填写 的 信 | 指定 的 电子 邮箱 。 
J “表单 属性 ”出现 “ 表 单 属性 ”对 
We 






















在 网 页 视图 模式 下 ,右键 
话 框 ， 如 图 7.25 所 示 。 XX 


次 








按 甸 属性 



















































































图 7.24 设置 按钮 属性 图 7.25 设置 表单 属性 


这 里 将 “发 送 到 ”选中 ， 并 在 “电子 邮件 地 址 ” 框 内 输入 想 传送 表单 结果 的 电子 邮件 地 
址 。 注 意 ， 如 果 除 了 将 表单 结果 以 电子 邮件 传送 外 ， 并 不 想 再 将 它 保存 为 文件 ， 请 将 “ 文 
件 名 称 ” 框 清除 。 然 后 单 击 【选项 】 按 钮 ， 接 着 点 击 “ 电 子 邮件 结果 ” 选项 卡 ， 如 图 7.26 
所 示 。 
在 这 里 可 以 根据 自己 的 实际 需要 设置 电子 邮件 结果 的 属性 , 例如 电子 邮件 格式 是 要 求 “ 带 
格式 的 文本 ”还 是 “HTML 定义 列表 ”， 或 者 是 “使 用 制 表 符 分 隔 的 文本 数据 库 *， 一 共有 8 
种 格式 可 供 选 择 。 

在 “主题 行 ” 框 中 ， 输 入 要 显示 在 电子 邮件 主题 行 中 的 文本 。 如 果 保 留 此 框 为 空白 ， 那 
么 默认 的 邮件 主题 将 是 “表单 结果 ” 如 果 要 在 邮件 主题 行 中 包含 表单 中 某 一 域 的 结果 ， 请 选 
择 “表单 域名 称 ”， 然 后 在 “主题 行 ” 中 输入 域名 称 。 
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实 训 2 B2C 网 络 购物 A- 
1. 实 训 任 务 RNS 


以 当当 网 为 例 ， 掌 握 网 上 购物 流 人 


2， 实 训 指导 > > 
当当 网 首页 如 图 7.27 鸭 让 








7.27 当当 网 首页 


(1) 检索 和 查询 商品 资料 。 消 费 者 在 商品 展示 区 浏览 商品 ， 或 者 按照 商店 提供 的 导购 系 
统 检索 所 需要 的 商品 。 如 果 要 对 某 商品 进一步 了 解 ， 单 击 某 商 品 可 以 得 到 对 该 商品 的 性 能 指 
标 等 的 详细 介绍 ， 如 图 7.28 所 示 。 

(2) 选 购 商品 。 把 选中 的 商品 放 入 购物 车 的 图 标 国 国 加 到 ， 选 购 商 品 的 操作 可 以 重复 进 
行 ， 直 到 完成 全 部 所 需要 商品 的 选 购 ， 如 图 7.29 所 示 。 单 击 页 面 上 的 购物 车 图 标 隐患 培 ， 可 
以 查看 购物 车 中 自己 已 经 选 购 的 商品 ， 系 统 允 许 消 费 者 对 所 选 购 的 商品 清单 进行 修改 。 如 果 
不 需要 其 他 商品 ， 可 单 击 购物 清单 中 的 【结算 】 按 钮 ， 进 入 “注册 /登录 ”页 面 。 





























图 选 购 
(3) 注册 /登录 。 Ni, Fo 注册 后 
i 如 果 消 费 者 ， 在 登录 界面 输入 自己 的 用 户 名 和 密码 即 可 。 
(4) 填写 。 完 成 注册 /登录 局 和 消费 者 即 进入 收 货 信息 页 面 填写 收 货 人 的 详细 信 
息 ， es 姓名 、 地 址 、 邮 编 、 电话 送 货 方式 等 ， 如 图 7.30 所 示 。 
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7.30 “注册 /登录 ”界面 


(5) 支付 货款 。 填 写 完 收 货 信息 后 ， 选 择 一 种 支付 方式 ， 包 括 货 到 付款 、 邮 局 汇款 、 网 
上 支付 等 。 如 选择 “网 上 支付 ”， 将 进入 网 上 支付 流程 。 

(6) 收 到 所 购 商品 。 支 付 货款 后 ， 消 费 者 等 待 送 货 上 门 。 收 到 货物 后 ， 消 费 者 检查 收 到 
的 送 货 单 、 商 品 情况 和 发 票 ， 并 可 向 送 货 人 返回 你 对 该 商店 网 上 销售 的 有 关 信息 。 

(7) 购物 反馈 。 收 到 商品 后 ， 在 “我 的 交易 ”中 点 击 “ 已 购 商 品 ” 如 图 7.31 所 示 。 点 
击 “发 表 评 价 ”， 可 对 已 购 商品 进行 评价 ， 如 图 7.32 所 示 。 
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7.32 “发 表 评价 ”页 面 


实 训 3 ”C2C 电子 商务 流程 运作 


淘宝 网 


(图 7.33) 是 亚太 地 区 最 大 的 网 络 零售 商 圈 ， 致 力 打造 全 球 领先 网 络 零售 商 圈 。 


淘宝 网 现在 业务 跨越 C2C (个 人 对 个 人 )、B2C (商家 对 个 人 ) 两 大 部 分 。 淘 宝 网 已 成 为 广大 
网 民 网 上 创业 和 以 商会 友 的 首选 。2005 年 10 月 ， 淘 宝 网 宣布 在 未 来 5 年 ， 为 社会 创造 100 


万 就 业 机 会 ， 


帮助 更 多 的 网 民 在 淘宝 上 就 业 ， 甚 至 创业 。 了解 C2C 电子 商务 网 站 运作 流程 后 ， 





结合 网 上 商店 的 购买 指南 ， 就 可 以 进行 实际 的 网 上 购物 了 。 下 面 以 在 淘宝 网 网 上 购物 为 例 演 


示 买 方 的 购 





物流 程 (图 7.34)。 
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图 7.33 淘宝 A 


主 注册 月 执 索 主 由 付款 ," 址 收 贷 s 评 价 


图 7.34 二 
， 实 训 任务 , 疾 、 


(1) C2C a 

(2) 在 淘宝 网 网 上 购 

2， 实 训 指 导 丛 小 
(1) 注册 。 坦 汉 淘 宝 网 首页 ， 单 击 【免费 注册 】 按钮 ， 按照 提示 依次 完成 “设置 登录 名 ”一 
“填写 账户 信息 ”一 “设置 支付 方式 ”一 “注册 成 功 ” 等 步骤 ， 完 成 注册 流程 ， 如 图 7.35 所 示 。 





渔 宝 网 kkPEH 


@ vnoat LD 设 复业 全 方 ky ND 


PT yes 











图 7.35 填写 注册 信息 界面 
(2) 搜索 宝贝 。 用 户 注册 完成 后 ， 可 以 搜索 商品 。 在 淘宝 网 的 搜索 框 内 输入 宝贝 关键 词 
进行 搜索 ， 如 图 7.36 所 示 。 
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图 7.36 


立刻 购买 的 话 ， 单 击 【 立 刻 购买 】 按 钮 ; 
按钮 ， 继 续 购物 ， 如 果 对 此 商品 比较 
按钮 ， 以 后 可 以 查询 购买 。 单 击 YA 
填写 完毕 后 提交 订单 。 ’ 
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交易 成 功 


(3) 拍 下 宝贝 。 根 据 搜索 结果 ， 选 择 自己 2 品 进行 购买 ， 如 图 7.37 所 示 。 如 果 想 
和 购买 其 他 商品 ， 可 以 单 击 【 加 入 购物 车 】 
但 是 大昌 -购买 ， 可 以 单 击 【 收 藏 该 


】 











图 7.37 搜索 结果 页 面 


(4) 使 用 支付 宝 付款 。 确 认购 买 信息 后 ， 买 方 需要 登录 到 关联 的 支付 宝 账户 ， 输 入 支付 








宝 支付 密码 后 把 应 付 账 款 转 到 支付 宝 平台 ， 如 图 7.38 所 示 。 注 意 ， 此 时 该 账 款 并 
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到 卖方 账户 ， 从 而 可 以 确保 买方 资金 安全 ， 避 免 不 必要 的 纠纷 。 
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(5) 买方 收 货 并 评价 。 当 买方 付款 后 ， 淘 宝 会 通知 卖方 发 货 ， 买 方 收 到 货物 
后 需要 对 货物 检查 验收 ， 如 图 7. 汉 现货 物 有 问题 ， 可 以 拒 收 ， 并 联 
系 卖方 协调 解决 ， 必 要 时 向 请 i 是 买卖 双方 需要 互相 进行 评价 。 
对 于 买方 而 言 人 人 态度、 卖家 发 货 的 速度 、 物 流 公司 服务 
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图 7.39 确认 收 货 
实 训 4 B2B 业务 处 理 
可 里 巴巴 网 络 有 限 公 司 是 全 球 领先 的 B2B 电子 商务 公司 ， 不 断 帮 客 户 创造 商业 奇迹 ， 使 








阿里 巴巴 成 为 全 球 商人 网 络 推广 的 当然 之 选 ,其 网 站 首页 如 图 7.40 所 示 , 其 采购 流程 如 图 7.41 
所 示 。 
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等 待 供应 商 的 反馈 。 “| 
dd | 采购 到 满意 的 产品 ! |4........ 


图 7.41 阿里 巴巴 中 文 站 采购 流程 
1， 实 训 任 务 


(1) 了 解 B2B 电子 商务 网 站 运作 流程 。 
(2) 买卖 双方 在 阿里 巴巴 中 文 站 上 进行 采购 。 


2. 实 训 指导 


(1) 注册 。 拥 有 阿里 巴巴 会 员 账号 ， 就 相当 于 拥有 了 在 阿里 巴巴 进行 网 上 交易 的 “通行 
证 ”， 然 后 买卖 双方 可 以 在 阿里 巴巴 的 交易 市 场 找 商机 、 发 信息 、 谈 生意 。 阿 里 巴巴 会 员 注册 
页 面 如 图 7.42 所 示 ， 要 经 过 填写 注册 信息 、 选 择 会 员 类 型 以 及 激活 账户 等 步骤。 

(2) 找 商机 。 

@ 第 一 时 间 找 商机 。 阿 里 巴巴 拥有 全 球 最 大 的 商机 搜索 引擎 ， 你 可 以 快速 、 准 确 地 找到 
你 需要 的 信息 ， 及 时 把 握 商 机 ， 可 以 方便 地 找到 阿里 巴巴 的 搜索 功能 。 其 中 ， 首 页 搜索 框 如 
图 7.43 所 示 。 
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7.43 ”阿里 巴巴 首页 搜索 框 


E 搜 索 结果 页 面 中 ， 可 以 按照 以 下 方法 更 准确 地 定位 搜索 结果 : 通过 省 份 、 城 市 、 信 息 
时 间 范 围 和 公司 经 营 模式 筛选 信息 ; 选择 仅 查看 诚信 通 会 员 信息 、 在 线 会 员 信 息 等 筛选 条 件 ; 
选择 感 兴趣 的 产品 参数 进行 过 滤 。 找 信息 的 时 候 ， 如 果 觉 得 搜索 结果 内 容 太 杂 ， 建 议 根据 产 
品 所 属 的 行业 类 目 “通过 分 类 查看 ”， 从 而 精确 锁定 目标 。 买 家 也 可 以 对 显示 的 信息 按照 
“价格 ”“ 诚 信 通 指数 ”和 “贸易 通 在 线 ” 对 信息 重新 排序 。 以 “诚信 通 指数 ”为 例 ， 按 照 指 
数 从 高 到 低 排序 ， 图 7.44 所 示 为 以 搜索 关键 词 “ 工 艺 品 ” 为 例 的 搜索 结果 页 面 。 

@ 挑选 最 合 心意 的 卖家 。 搜 索 的 结果 出 来 后 , 买 家 可 以 打开 产品 介绍 页 面 精心 挑选 一 下 ， 
选择 最 合 心意 的 卖家 。 产 品 介绍 页 面 如 图 7.45 所 示 。 通 过 产品 介绍 ， 买 家 可 以 了 解 该 产品 的 
详细 信息 、 批 发 说 明 、 运 费 说 明 等 ， 同 时 可 以 查看 产品 供应 商 的 企业 网 站 、 诚 信 通 档案 、 公 
司 介绍 等 ， 通 过 对 比 ， 可 从 中 选择 最 满意 的 供应 商 及 其 产品 。 
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7.45 阿里 巴巴 产品 详细 介绍 页 面 


@ 去 和 卖家 联系 。 选 择 好 最 满意 的 产品 后 ， 买 家 可 以 通过 以 下 几 种 方式 和 对 方 联系 : 点 
击 “在 线 洽谈 ”， 通 过 阿里 旺旺 和 对 方 业务 代表 进行 在 线 交流 ; 点 击 “ 站 内 留言 ”， 通 过 站 内 
信 的 形式 进行 询 价 咨询 ; 查看 信息 后 面 该 公司 的 “联系 方式 ”， 包 括 电 话 、E-mail 等 ， 通 过 这 
些 信息 你 可 以 直接 与 对 方 联系 。 如 果 买 家 想 直接 订购 ， 可 单 击 【立即 订购 】 按 钮 进行 购买 。 

(3) 发 信息 。 

@ 把 需要 采购 的 产品 信息 发 布 到 网 上 。 首 先 ， 进 入 “阿里 助手 ”， 在 “供求 信息 ”中 选 
择 “ 发 布 供求 信息 ” 如 图 7.46 所 示 ; 其 次 ， 按 步骤 填写 必要 内 容 。 发 布 采购 信息 要 注意 主 
题 清晰 明了 ， 关 键 字 详 细 、 准 确 ， 求 购 商 品 描述 详细 ， 最 好 有 价格 要 求 ， 给 要 采购 的 产品 配 
上 样品 图 等 。 
@ 给 公司 登记 。 只 要 几 分 钟 ， 就 能 加 入 中 国 最 大 的 公司 名 录 ， 让 人 随时 都 找到 。 商 家 可 
以 按照 下 面 步骤 轻松 发 布 : 首先 ， 打 开 阿 里 巴巴 中 文 站 ， 在 页 面 的 右上 角 找 到 阿里 助手 ， 登 
录 阿 里 助手 ， 其次， 选择 阿里 助手 页 面 左边 栏目 中 的 “公司 介绍 ” 如 图 7.47 所 示 ; 再 次 ， 
在 弹出 页 面 中 按照 要 求 填写 相应 内 容 ， 最 后 ， 内 容 填写 完毕 后 ， 提 交 后 经 过 审核 ，1 个 工作 
日 后 可 以 上 网 。 
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洽 将 若 刷 徊 准 线 司 








7.47 ”阿里 助手 “公司 介绍 ”页 面 


@ 等 待 卖家 的 反馈 。 适 合 的 供应 商 看 到 发 布 的 信息 ， 就 会 通过 阿里 旺旺 、 站 内 留言 等 方 
式 与 卖家 直接 联系 。 

(4) 在 线 洽谈 成 交 。 阿 里 旺旺 是 阿里 巴巴 为 商人 度 身 定 做 的 免费 网 上 商务 沟通 软件 。 它 
能 帮 你 轻松 找 客户 ， 发 布 、 管 理 商 业 信息 ; 及 时 把 握 商 机 ， 随 时 洽谈 做 生意 。 通 过 阿里 旺旺 
即时 通信 工具 ， 买 卖 双 方 可 以 进行 交易 磋商 ， 在 双方 满意 的 情况 下 成 交 。 


六 葬 自我 练习 


7.5.1 思考 题 


1. 如 何在 阿里 巴巴 网 站 上 下 订单 ， 并 对 订单 管理 
2. 简 述 在 网 络 商店 购物 的 流程 。 
3. 网 络 单 证 的 种 类 有 哪些 ? 











~ 


炽 料 煌 成 脐 付 只 丨 司 


4. 网络 单 证 常见 问题 该 如 何 处 理 ? 
5. 网 络 直销 的 优点 有 哪些 ? 


7.5.2 ”选择 题 
1. DELL 公司 直销 模式 的 精华 在 于 (  )。 
A. 零 库存 B. 按 供给 定制 。 C. 按 需 定制 D. 按 库存 生产 
2. 在 网 络 交易 中 ，( ”) 是 商家 或 客户 发 布 信息 、 收 集 过 滤 信 息 阶 段 ， 当 交易 双方 的 


供需 信息 匹配 后 ， 即 进入 贸易 磋商 阶段 。 

.交易 的 前 期 ”B. 贸易 磋商 C. 签订 合同 D. 执行 合同 

3. 网 络 直销 的 缺点 是 
A. 企业 和 商家 在 互联 网 上 建站 ， 使 用 户 处 于 无 所 适 从 的 境地 


A 


B 


， 很 难 开展 业务 


)。 


D. 不 了 解 消费 者 需求 动向 


A 


A 


Oop 


Cc， 增加 了 企业 的 营销 成 本 KN 


4， 网 络 支付 方式 可 采用 电子 货币 形式 ， 
， 智能卡 B， 电话 卡 a 
5， 下 列 对 网 络 中 介 交 易 的 描述 


TE Dn nse ne 
交易 速度 党 让 


由 于 增加 了 中 介 ，， 






于 电子 货币 的 是 ( 。 )。 
电子 钱包 D. 电子 支票 
)。 


力 


荡 衬 娠 图 黑 . > 
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CR > 
ne 
网 络 营 销 是 给 业 不 可 回避 的 且 必 须 熟 练 运用 的 一 种 新 的 营销 手段 , 而 这 种 新 的 营销 手段 
必须 通过 一 定 的 工具 来 驾驭 ， 有 一 个 平台 来 支撑 ， 这 个 工具 和 平台 就 是 企业 营销 型 网 站 ， 营 
销 型 网 站 是 指 以 现代 网 络 营 销 理念 为 核心 ， 基 于 企业 营销 目标 进行 站 点 规划 ， 具 有 良好 搜索 
引擎 表现 和 用 户 体验 、 完 备 的 效果 评估 体系 ， 能 够 有 效 利用 多 种 手段 获得 商业 机 会 ， 提 高 产 
品 销售 业绩 和 品牌 知名 度 的 企业 网 站 。 该 网 站 是 现在 所 使 用 的 最 基本 、 最 重要 、 最 直接 、 最 


综合 的 网 络 营销 工具 ， 它 能 为 企业 的 经 营 活动 提供 支撑 平台 。 一 个 好 的 营销 型 网 站 就 像 一 名 
优秀 的 业务 员 一 样 ， 了 解 客 户 、 善 于 说 服 之 道 、 具 有 非常 强 的 说 服 力 、 能 抓 住 访客 的 注意 力 、 
能 洞察 用 户 的 需求 、 能 有 效 地 传达 自身 的 优势 、 能 一 一 解除 用 户 在 决策 时 的 心理 障碍 ， 最 终 
顺利 促使 目标 客户 留 下 销售 线索 或 者 直接 下 订单 ， 更 重要 的 是 ， 它 24h 不 知 疲惫 。 


尖 寺 .【 讽 他 职责 】 
1， 负 责 公司 网 站 的 规划 。 
2， 运 用 网 站 流量 分 析 工具 ， 提 供 网 络 营销 分 析 数 据 . 
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: 海宁 习 目 标 1 


知识 目标 


技能 目标 





(1) 理解 营销 型 网 站 的 功能 与 构成 





(2) 理解 网 站 的 页 面 设 计 原则 


(3) 理解 网 页 版 面 设计 的 主要 类 型 








(4) 理解 网 站 内 容 的 设计 


(5) 理解 网 站 流量 和 流量 分 析 的 含义 
(6) 理解 网 站 流量 统计 分 析 的 作用 以 及 网 站 访问 流量 主要 统计 指标 
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8.1.1 任务 背景 


和 好 柏 斯 服装 有 限 公 司 〈 图 8.1) 本 着 “ 


规划 与 设计 





SN 






ss 
mk 尽 客 之 意 ”的 经 营 理念 ， 
诚信 原则 及 专业 ， 以 达到 市 场 客户 要 求 ， 提 则 ， 深 受 客户 广泛 赞许 ， 


了 公司 在 市 场 上 的 竞争 力 。 但 自从 20 





















[ 丙 索 史 
EE 公司 名 片 
BUSINESS CARD 
beh 起 有 限 公司 


电话 : 0513-5236406 
地 址 : 外 环北 路 了 87 号 











1 公国 介绍 
oF 风 叶 服装 有 限 公司 位 于 外 
开 北 路 7 87 号 。 企业 本 着 “ 浊 忆 之 
诚 ， 尽 容 之 意 " 的 经 营 理 仿 。 本 公司 
的 革 凋 是 坚持 诚信 穆 则 及 去 北 ， 以 达 
到 市 场 客户 要 求 ， 提 高 品质 为 原 风 ， 
所 客户 广 污 甘 许 , 也 相逢 公司 
在 市 场 8 高 争 力 。 大 策略 才 接 示 今 
天 所 和 北 绩 ， 然 成 绩 属 于 历史 ， 
语 吉 社会 大 众 和 投资 人 的 重托 ， 做 大 
风量 ， 到 全 于 经济 落 台 上 负 领 内 至 ， 
这 才 是 公司 矢志 不 这 求 目标 。 我 








1 总 本 去 3 
公 加 产品 入 本 地 加 


掌握 以 营销 思想 为 导向 的 企业 网 站 


宗旨 是 坚持 
也 相对 提升 


六 ， 公 司 想 通过 建 营销 网 站 来 提高 销售 ， 结 果 花 
-而 且 网 站 做 了 但 百度 从 来 不 收录 。 








8.1 和 好 柏 斯 服装 有 限 公司 网 站 


8.1.2 任务 内 容 





李 明 今 年 应 聘 到 该 公司 负责 营销 网 站 的 规划 与 建设 , 总 经 理 要 求 他 重新 对 网 站 进行 整改 。 


|e 


8.2.1 营销 型 网 站 的 概念 
1. 营销 型 网 站 的 功能 与 构成 


营销 型 网 站 ， 顾 名 思 义 就 是 指 具备 营销 推广 功能 的 网 站 。 营 销 型 
日 后 的 营销 推广 为 目的 和 出 发 点 ， 并 贯彻 到 网 站 














网 站 在 建站 之 初 ， 便 以 


-个 环节 、 每 一 步骤 都 考 
“的 特征 。 








， 设 定 


根据 企业 传统 盘 利 模式 以 及 核心 产 


















网 络 目 标 客户 群体 ， 针 





传统 中 的 销 僚 沾 
对 网 络 潜在 目标 客户 群体 的 习惯 以 及 需求 思 it 网 站 首页 排 布 潜在 客 


户 感 兴趣 的 内 容 ， 进 而 塑造 企业 公信 力 、 
通过 网 站 营销 贯彻 ， 获 得 销售 线索 


















个 、 客 户 见证 ， 为 ; 
因此 ， 网 站 应 该 由 


在 目标 客户 答疑 等 ， 





新 闻 页 面 、 企 











面 、 广 告 页 面 、 产 品 知 


页 面 、 产 品 页 面 、 客 上 了 和 城 页 面 、 市 场 调研 页 页 面 、 产 
客户 交流 与 沟 3 个 页 面 可 以 再 依次 分 设 成 若干 不 同 的 栏目 或 下 一 级 


XW 新 丈 预 定 
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8.2 阿 卡 网 站 首页 














在 互联 网 的 整体 营销 中 ， 有 3 个 重要 的 根本 环节 : 利用 各 种 推广 或 者 广告 )， 带 来 访 
客 ， 利 用 网 络 展示 平台 展示 产品 或 服务 信息 ， 吸 引 客户 ， 利 用 各 种 沟通 方式 达成 沟通 ， 使 
访客 变 成 客户 一 成交 订单 。 这 3 个 环节 是 互相 联系 、 整 体 协 调 、 共 同 发 挥 作用 的 ， 只 有 这 















































样 才能 成 就 网 络 营 销 的 良好 效果 。 而 网 站 则 是 网 上 展示 环节 最 重要 
的 良好 运行 和 信息 的 有 效 展示 ， 网 络 营销 几乎 无 法 开展 。 因 此 ， 网 
是 不 可 痊 代 的 


















































一 个 完整 的 营销 型 企业 网 站 包括 4 个 基本 因素 : 结构 、 内 容 、 功 能 、 服 务 。 网 站 结构 
为 了 向 用 户 表达 企业 信息 所 采用 的 网 站 布局 、 栏 目 设置 、 信 息 的 表现 形式 等 ， 网 站 内 容 是 

















的 表现 形式 ， 没 有 网 站 
站 在 网 络 营销 中 的 作 
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户 通过 企业 网 站 可 以 看 到 的 所 有 信息 ， 也 就 是 企业 希望 通过 网 站 向 
站 功能 是 为 了 实现 发 布 各 种 信息 、 提 供 服务 等 必须 的 技术 支持 系统 ; 


用 户 传递 所 有 信息 的 ， 网 























网 站 服务 是 指 网 站 可 以 
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提供 给 用 户 的 价值 ， 网 站 服务 是 通过 网 站 功能 和 内 容 而 实现 的 。 

网 络 营销 导向 的 企业 网 站 建设 应 遵循 5 项 基本 原则 : 系统 性 、 完 整 性 、 友 好 性 、 简 单 性 、 
适应 性 。 

2. 目前 中 国企 业 网 站 存在 的 问题 


目前 ， 有 相当 一 部 分 企业 认为 只 要 企业 有 了 网 站 就 是 电子 商务 了 。 虽 然 从 20 世纪 90 年 
代 以 来 ， 中 国电 子 商务 发 展 也 有 一 段 时 间 了 ， 但 是 企业 对 电子 商务 的 认识 还 远 远 不 够 。 甚 至 
有 的 企业 为 了 不 让 别人 看 不 起 ， 硬 着 头皮 上 建 了 自己 的 网 站 ， 没 有 管理 、 维 护 、 更 新 的 理念 ， 
更 不 用 说 如 何 充 分 发 挥 网 站 的 作用 了 。 
(1) 目标 不 明确 ， 定 位 不 准 ， 缺 乏 网 络 营销 思想 指导 。 网 站 是 企业 最 重要 的 网 络 营销 了 
有 具 ， 是 企业 开展 网 络 营销 的 主 战场 。 但 是 ， 一 些 企业 的 建站 目标 不 够 明确 ， 网 站 是 要 展示 玫 
象 还 是 侧重 产品 推广 ? 网 站 将 成 为 企业 的 一 个 重要 部 分 还 是 届 是 一 个 点 绥 而 已 ? 因此 ， 一些 
企业 的 网 站 只 满足 于 在 互联 网 上 设立 一 个 站 点 ， 里 面 随 一 些 信息 。 这 些 信息 没 能 很 
好 地 展示 企业 的 风采 ， 没 能 满足 客户 对 企业 信息 的 要 求 。 企业 在 决定 建 一 个 网 站 时 候 ， 
CR 细节 ， 这 样 就 舍 本 逐 末了 。 这 样 

谈 
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的 网 站 根本 不 能 体现 企业 的 网 络 营 销 思 想 ， 不 业 的 经 营 和 营销 目标 服务 ， 这 些 站 点 不 


能 实现 产品 和 服务 信息 展示 、 客 户 沟通 谈 不 上 销售 产品 。 
(2) 企业 网 站 栏目 规划 不 合理 、 统 不 完善 。 目 前 ， 中 国企 业 网 站 普遍 存在 栏目 规 
划 不 合理 、 导 航 不 完善 问题 ， 主 洋 目 设置 有 交叉 ， 或 者 栏目 名 称 意义 不 明确 ， 







ie 的 信息 ;有 - 洋 目 过 于 繁多 和 杂乱 ， 网 站 导航 
系统 又 比较 混乱 。 dt 章法 地 安排 大 量 没有 明确 的 导航 会 导致 浏览 者 无 法 找 





到 所 需 的 信息 而 转 业 网 站 的 导 RR 对 人 一 种 一 目 了 然 、 层 次 分 明 、 思 路 明 
朗 的 感觉 。 bag 
(3) 企业 访问 量 小 缺乏 必要 企业 网 站 的 数量 众多 ， 利 用 率 却 相当 低 ， 每 
日 的 页 面 访 问 量 少 得 可 怜 ，51.5% 企 业 网 站 的 日 均 页 面 访 问 量 不 超过 50 次 。 这 说 明 企 业 网 站 
的 利用 率 很 低 ， 这 与 企业 没有 对 网 站 进行 推广 有 关 。 虽 然 企业 不 一 定 需 要 任何 人 来 访问 自己 
的 网 站 ， 但 是 企业 需要 把 自己 的 网 站 推广 给 相关 目标 客户 。 
(4) 企业 网 站 优化 设计 的 意识 不 足 。 网 站 优化 的 基本 思想 是 ， 通 过 对 网 站 功能 、 结 构 、 
布局 、 内 容 等 关键 要 素 的 合理 设计 ， 使 得 网 站 的 功能 和 表现 形式 达到 最 优 效果 ， 可 以 充分 表 
现 出 网 站 的 网 络 营销 功能 ， 即 用 户 可 以 方便 地 浏览 网 站 的 信息 、 使 用 网 站 的 服务 ， 对 于 搜索 
引擎 则 可 以 顺利 抓 取 网 站 的 基本 信息 ， 当 用 户 通过 搜索 引擎 检索 时 ， 可 以 出 现在 理想 的 位 置 ， 
使 得 用 户 能 够 发 现 有 关 信息 并 引起 兴趣 。 而 目前 ， 中 国企 业 在 设计 网 站 时 很 少 从 浏览 者 的 思 
维 去 设计 ， 也 很 少 从 搜索 引擎 的 角度 去 考虑 网 站 的 优化 。 
(5) 企业 网 站 服务 尤其 是 在 线 顾 客服 务 比 较 欠 缺 。 通 过 网 站 可 以 为 顾客 提供 各 种 在 线 服 
务 和 帮助 信息 ， 比 如 常见 问题 解答 (FAQ)、 电 子 邮 件 咨询 、 在 线 表单 、 通 过 即时 信息 实时 加 
管 顾客 的 咨询 等 。 
一 个 设计 水 平 较 高 的 常见 问题 解答 ， 应 该 可 以 满足 80% 以 上 顾客 关心 的 问题 ， 这 样 不 仅 
为 顾客 提供 了 方便 ， 而 且 也 提高 了 顾客 服务 效率 、 节 省 了 服务 成 本 。 但 实际 上 ， 一 项 对 国 央 
大 型 企业 网 站 情况 的 调查 显示 : 在 被 调查 的 大 型 企业 网 站 中 ， 最 常用 的 顾客 服务 联系 方式 分 
别 是 电话 (68.4%)、 在 线 咨询 表单 (31.6%)、FAQ (23.9%)、 论坛 (11.1%)、 在 线 咨询 E-mail 






















































































(7.7%)。 这 些 数字 表明 ， 企 业 网 站 的 顾客 服务 信息 的 总 体 状况 比较 薄弱 ， 尤 其 在 线 服务 手段 
没有 得 到 足够 的 重视 ， 网 络 营销 的 在 线 顾客 服务 功能 远 远 没有 发 挥 出 来 。 

(6) 企业 网 站 对 销售 和 售后 服务 的 促进 作用 未 得 到 合理 发 挥 。 虽 然 网 上 销售 目前 还 不 是 
企业 开展 网 络 营销 的 主流 ， 但 网 络 营销 可 以 对 于 网 下 销售 以 及 售后 服务 提供 良好 的 支持 ， 这 
需要 通过 网 站 的 信息 、 服 务 等 方面 来 给 予 支持 ， 如 详细 的 售后 服务 联系 信息 、 关 于 产品 购买 
和 保养 知识 、 产 品 价格 和 销售 网 络 查询 等 。 

(7) 网 站 缺乏 促销 意识 。 一 些 企业 网 站 信息 足够 全 面 了 ， 不 需要 通过 网 站 实现 销售 ， 因 
此 网 站 上 没有 显示 相关 产品 销售 、 促 销 方面 的 信息 。 例 如 ， 如 何 处 理 过 时 的 产品 、 如 何 针对 
不 同 客户 群体 实施 不 同 的 促销 方式 、 对 老 客 户 和 大 客户 如 何 优惠 、 折 扣 怎 样 规定 、 积 分 如 何 
兑换 等 这 些 信息 方面 的 信息 不 足 ， 不 能 把 客户 关心 的 信息 提供 到 位 。 


8.2.2 ”以 营销 思想 为 导向 的 企业 网 站 规划 与 设计 


men rie i ome 
设计 大 楼 一 样 ， 图 纸 设 计 好 了 ， 才 能 建成 一 座 漂亮 网 站 规划 包含 的 内 容 很 多 ， 如 网 


















































站 的 结构 、 栏 目的 设置 、 网 站 的 风格 、 颜 色 拱 布局 、 文 字 图 片 的 运用 等 ， 只 有 在 制 
作 网 页 之 前 把 这 些 方面 都 考虑 到 了 ， 才 能 轨 轻 就 熟 、 胸 有 成 竹 。 也 只 有 如 此 ， 制 作 
出 来 的 网 页 才 有 个 性 、 有 特色 ， 具 有 

1， 网 站 定位 

网 站 规划 中 最 基本 、 i 到 网 站 内 容 规 划 ， 网 站 建设 解 


决 方案 We 中 能 否 实现 企业 标 等 一 系列 问题 。 网 站 定位 可 以 从 网 








站 目标 、 网 站 类 型 、 二 Tu 和 、 网 站 纪 a 
1) 网 站 目标 
不 同 企业 品 、 规 模 、 技 术 、 2 网 站 建设 的 目标 各 有 所 


侧重 。 一 般 来 说 ， 企 业 网 站 目标 主要 有 以 下 几 种 : 

(1) 信息 发 布 。 企 业 通 过 网 站 宣传 产品 或 服务 项 目 ， 目 的 是 让 顾客 充分 了 解 自 己 ， 提 升 
公司 形象 ， 拓 展 市 场 。 比 如 ， 企 业 新 产品 信息 、 促 销 让 利 活动 、 企 业 新 闻 、 客 户 服务 等 的 互 
动 式 介 绍 ， 可 以 帮助 客户 了 解 企业 ， 提 高 企业 形象 ， 拓 展 企业 的 目标 市 场 。 信 息 发 布 是 每 个 
营销 网 站 的 最 基本 功能 ， 是 企业 上 网 最 直接 的 目标 之 一 。 

(2) 在 线 交 易 。 企 业 通 过 网 站 交易 平台 ， 可 以 进行 在 线 销售 ， 拓 宽 企业 的 销售 渠道 ， 减 
少 交 易 环 节 ， 降 低 交易 成 本 。 在 线 交 易 适 合 开拓 新 市 场 、 需 要 建立 自己 的 网 络 销售 渠道 的 企 
业 销 售 消费 品 。 

(3) 网 络 商务 管理 。 通 过 网 站 不 仅 进行 信息 发 布 、 商 品 交易 ， 而 且 可 以 通过 引入 相关 软 
件 技术 ， 把 企业 网 站 作为 商务 管理 的 平台 ， 实 施 整合 营销 、 数 据 库 营 销 、 网 络 直 复 式 营销 
策略 以 及 网 络 渠道 管理 。 网 络 商务 管理 由 于 牵涉 到 的 技术 复杂 ， 适 合 实力 强 、 管 理 层次 高 
的 企业 。 

2) 网 站 类 型 及 核心 业务 定位 

根据 网 站 目标 ， 可 以 确定 网 站 的 类 型 、 网 站 承担 的 核心 业务 ， 进 而 以 此 来 确定 网 站 的 应 
具有 的 主要 栏目 、 功 能 以 及 网 站 的 规模 ， 如 表 8-1 所 示 。 
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表 8-1 网 站 的 类 型 及 核心 业务 



















划分 依据 内 洒 核心 业务 网 站 实例 
广告 型 “| 发 布 企业 及 产品 信息 信息 发 布 | RE 7 创业 商机 网 





商品 介绍 





服务 交易 型 ”| 实现 在 线 商品 选 购 与 支付 区 放 .EBPFFR 当当 网 
内 容 











服 务 型 提供 信息 服务 <fb zemm=eee 中 国 房地产 信息 网 
， | 为 特定 行业 供应 链 用 户 提 Es 
服务 重 直 型 | 供 专业 化 服务 neema2 中 华 门窗 网 











领域 综合 性 网 站 ， 跨 不 同行 业 、 






| 面向 上 游 企业 或 下 游 企业 
服务 进行 商品 采购 、 销 售 
对 象 












面向 最 终 消费 者 


3) 网 站 功能 定位 
(1) 产品 介绍 。 co 文字 资料 、 多 媒体 文件 ， 向 客户 介绍 企业 产品 


或 服务 的 各 方面 信 


(2) 信息 发 布 。 企 业 wi 8 新 产品 足 销 信息 、 合 作 信息 、 采 购 信息 、 
人 员 招 聘 信息 ， 等 等 。 2 人 


(3) 顾客 服务 。 企业 社 过 网 站 为 客户 提供 助 ， 例 如 ， 常 见 问题 解答 、 售 后 服务 指 
南 ， 以 及 通过 即时 通 候 软件 实时 We 多 助 。 

(4) 网 上 银 钙 ,通过 交 易 平台 完成 商务 淡 判 、 签 订 合同 、 电 子 支 付 等 功能 。 

(5) 网 上 调 答 。 通 过 网 上 调查 工具 (在线 调查 、E-mail 等 )， 与 客户 互动 ， 收 集 信息 ， 了 
解 消费 者 购买 习惯 、 企 业 品 牌 形 象 、 产 品 使 用 等 市 场 资料 。 

(6) 网 络 推广 。 通 过 网 络 社区 等 方式 ， 发 挥 网 络 “ 推 ?“ 拉 ”互动 的 特点 ， 广 泛 建立 网 上 
联盟 ， 推 动 企业 的 网 上 品牌 建设 ， 吸 引 客 户 ， 强 化 与 客户 的 关系 。 

(7) 业务 管理 。 通 过 网 站 工具 可 以 实现 网 络 营销 管理 ， 例 如 ， 网 络 广告 的 发 布 与 统计 、 
销售 业务 信息 管理 等 。 

2， 企业 网 站 结构 与 功能 设计 

1) 站 点 导航 

通过 导航 菜单 可 以 很 方便 地 指引 访问 者 获取 所 需 的 详细 信息 ， 避 免 消费 痢 走 普 路 。 一 般 
企业 网 站 的 导航 系统 包括 网 站 首页 、 企 业 介绍 、 产 品 中 心 、 企 业 新 闻 、 客 户 服务 、 购 物 系统 、 
网 站 社区 、 留 言 板 、 联 系 我 们 等 栏目 。 图 8.3 所 示 是 TCL 网 站 的 导航 系统 。 






























































用 户 服务 铁 粉 社区 














8.3 ”TCL 网 站 的 导航 系统 





2) 站 点 地 图 : 
页 面 设计 最 好 根据 网 站 定位 及 网 站 的 功能 先 规划 设计 一 个 链接 清晰 的 站 点 地 图 。 站 点 地 
图 就 是 一 个 由 主页 和 次 一 级 页 面 按 层次 连接 的 类 似 于 树 状 结构 图 ， 有 了 站 点 地 图 ， 后 面 的 设 
计 工 作 就 容易 开展 了 。 图 8.4 所 示 是 海尔 企业 网 站 的 站 点 地 图 。 
海水 在 全 球 [至 级 服务 ] | 









































产品 知识 ! 
产品 咨询 
叶子 刊物 
在 线 报修 
人 才 战 略 
人 才 招 聘 
人 才 库 ! 
类 并 于 再 水 天 学 | 
研发 战略 
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8.4 海尔 网 站 的 站 点 地 图 


于 海尔 客户 遍布 全 球 ， 所 以 站 点 设计 了 一 个 过 桥 页 ， 过 桥 页 设置 三 种 语言 供用 户 选择 ， 
然后 与 主页 相连 ， 层 次 清晰 ， 条 理 分 明 。 

3) 网 站 功能 设计 

(1) 品牌 形象 。 网 站 的 形象 代表 着 企业 的 网 上 品牌 形象 ， 人 们 在 网 上 了 解 一 个 企业 的 主 
要 方式 就 是 访问 该 公司 的 网 站 ， 网 站 建设 的 专业 化 与 否 直接 影响 企业 的 网 络 品 牌 形象 ， 同 时 
也 对 网 站 的 其 他 功能 产生 直接 影响 。 尤 其 对 于 以 网 上 经 营 为 主要 方式 的 企业 ， 网 站 的 形象 是 



























































典 将 上 粕 成 峭 甘 中 区 司 














访问 者 对 企业 的 第 一 印象 , 这 种 印象 对 于 建立 品牌 形象 、 产 生 用 户 信任 具有 至 关 重 要 的 作用 ， 
因此 ， 具 备 条 件 的 企业 应 力求 在 自己 的 网 站 建设 上 体现 出 自己 的 形象 。 但 实际 上 很 多 网 站 对 
此 缺乏 充分 的 认识 ， 网 站 形象 并 没有 充分 体现 出 企业 的 品牌 价值 ， 相 反 一 些 新 兴 的 企业 利 
这 一 原理 做 到 了 “小 企业 大 品牌 ” 并 且 获 得 了 与 传统 大 型 企业 平等 竞争 的 机 会 。 
(2) 产品 /服务 展示 。 顾 客 访问 网 站 的 主要 目的 是 对 公司 的 产品 和 服务 进行 深入 的 了 解 ， 
企业 网 站 的 主要 价值 也 就 在 于 灵活 地 向 用 户 展示 产品 说 明 的 文字 、 图 片 甚至 多 媒体 信息 ,四 
使 一 个 功能 简单 的 网 站 至 少 也 相当 于 一 本 可 以 随时 更 新 的 产品 宣传 资料 ， 并 且 这 种 宣传 资料 
是 用 户主 动 来 获取 的 ， 对 信息 内 容 有 较 高 的 关注 程度 。 因 此 ， 往 往 可 以 获得 比 一 般 印刷 宣传 
资料 更 好 的 宣传 效果 ， 这 就 是 为 什么 一 些小 型 企业 只 满足 于 建立 一 个 功能 简单 的 网 站 的 主要 
原因 ， 在 投资 不 大 的 情况 下 ， 同 样 有 可 能 获得 理想 的 回报 。 

(3) 信息 发 布 。 网 站 是 一 个 信息 载体 ， 在 法 律 许可 的 范围 肉 ， 可 以 发 布 一 切 有 利于 企业 
形象 、 顾 客服 务 以 及 促进 销售 的 企业 新 闻 、 产 品 信息 、 a 招标 信息 、 合 作 信息 、 

























































































人 人 员 招 聘 信息 等 。 因 此 ， 拥 有 一 个 网 站 就 相当 于 拥有 一 剑 铺 有 方 的 宣传 工具 ， 这 就 是 企业 网 
六 办 守 姓 人 入 风光 入 2， 于 价值 的 信息 是 网 络 营销 的 首要 任 
务 ， 当 企业 有 新 产品 上 市 、 开 展 阶段 性 促销 活 应 充分 发 挥 网 站 的 信息 发 布 功能 ， 将 
有 关 信 息 首先 发 布 在 自己 的 网 站 上 。 

(4) 顾客 服务 。 通 过 网 站 可 以 为 顾 种 在 线 服务 和 帮助 信息 ， 比 如 FAQ、 电 子 邮 
件 咨询 、 在 线 表单 、 通 过 即时 信息 罕 顾 客 的 咨询 等 。 一 个 设计 水 平 较 高 的 常见 问题 角 
答 ， 应 该 可 以 回答 80% 以 上 顾 SS 这 样 不 红 六 和 告 旨 供 了 方 他 而 且 也 提高 了 顾 
客服 务 效率 、 节 省 了 服务 成 不 4 

(5) 顾客 关系 。 通 壕 网 络 社区 、 有 奖 竞 引 顾 客 参与 ， 不 仅 可 以 起 到 产品 宣传 
的 目的 ， 而 且 也 顾客 关系 ， eae 
er 快 的 产品 ， 如 、 时 装 、 化 妆 品 等 ， 顾 客 为 了 获得 更 多 的 产 
品 信息 ， 对 于 外间 向 络 营销 活动 参与 兴起 较 高 ， 可 充分 利用 这 种 特点 来 建立 和 维持 良好 的 
顾客 关系 。 

(6) 网 上 调查 。 市 场 调研 是 营销 工作 不 可 或 缺 的 内 容 ， 企 业 网 站 为 网 上 调查 提供 了 方便 
而 又 廉价 的 途径 ， 通 过 网 站 上 的 在 线 调查 表 ， 或 者 通过 电子 邮件 、 论 坛 、 实 时 信息 等 方式 征 
求 顾客 意见 等 ， 可 以 获得 有 价值 的 用 户 反馈 信息 。 无 论 作为 产品 调查 、 消 费 者 行为 调查 ， 还 
是 品牌 形象 等 方面 的 调查 ， 企 业 网 站 都 可 以 在 获得 第 一 手 市 场 资料 方面 发 挥 积极 的 作用 。 

(7) 资源 合作 。 资 源 合作 是 独 具 特 色 的 网 络 营销 手段 ， 为 了 获得 更 好 的 网 上 推广 效果 
需要 与 供应 商 、 经 销 商 、 客 户 网 站 以 及 其 他 内 容 、 功 能 互补 或 者 相关 的 企业 建立 资源 合作 关 
系 ， 实 现 资源 共享 到 利益 共享 的 目的 。 如 果 没 有 企业 网 站 ， 便 失去 了 很 多 积累 网 络 营销 资源 
的 机 会 ， 没 有 资源 ， 合 作 就 无 从 谈 起 。 常 见 的 资源 合作 形式 包括 交换 链接 、 交 换 广告 、 内 容 
合作 、 客 户 资源 合作 等 。 

(8) 网 上 销售 。 建 立 网 站 及 开展 网 络 营销 活动 的 目的 之 一 是 增加 销售 ， 一 个 功能 完善 的 
网 站 本 身 就 可 以 完成 订单 确认 、 网 上 支付 等 电子 商务 功能 ， 即 企业 网 站 本 身 就 是 一 个 销售 渠 
道 。 随 着 电子 商务 价值 越 来 越 多 地 被 证 实 ， 更 多 的 企业 将 开拓 网 上 销售 渠道 ， 增 加 网 上 销售 
手段 。 实 现在 线 销 售 的 方式 有 多 种 ， 利 用 企业 网 站 本 身 的 资源 来 开展 在 线 销 售 是 一 种 有 效 的 
形式 。 





























4) 网 站 的 页 面 设计 原则 

(1) 包含 足够 多 的 信息 。 作 为 一 个 成 功 的 网 页 ， 页 面 内 容 要 丰富 ， 能 提供 足够 多 的 信息 
包含 的 基本 要 素 有 网 站 名 称 、 网 站 微 标 、 网 页 标题 、 内 容 、 超 级 链接 、 版 权 声 明 、 联 系 方式 、 
网 页 创建 日 期 等 。 

(2) 要 清晰 。 在 页 面 上 陈述 的 语句 要 简短 、 有 针对 性 ， 让 读者 能 够 很 清楚 地 知道 你 在 说 
什么 。 用 能 够 抓 住 浏览 者 心理 的 标题 和 副标题 ， 突 出 主题 和 网 站 提供 的 主要 业务 。 

(3) 要 简单 。 页 面 下 载 速度 要 快 。 如 果 你 的 页 面 为 了 给 人 留 下 深刻 印象 而 包括 了 太 多 的 
背景 、Java 程序 、 构 架 图 、 插 件 程序 和 令 人 眼花 练 乱 又 要 花 很 长 时 间 下 载 的 图 像 ， 那 你 的 网 
站 就 会 面临 危机 。 一 家 电话 推销 公司 的 研究 表明 : 多 数 人 在 等 候 或 待 接 30 秒 后 会 考虑 挂 线 ; 
如 果 他 们 必须 等 30 多 秒 才能 完全 下 载 你 的 网 页 ， 那 么 浏览 的 人 就 会 离开 。 

eA 


要 使 信息 超 负荷 下 载 。 
A 
以 提供 快速 下 载 的 吸引 人 的 图 表 。 最 重要 的 是 正确 位 ， 这 是 评定 一 个 专业 网 站 的 重 









































要 因素 。 

所 以 在 设计 页 面 时 一 定 要 反复 核对 一 文字 和 语法 错误 。 这 样 给 浏览 者 的 印象 
是 :这 是 个 严肃 的 、 专 业 的 、 ES 乐趣 的 、 有 帮助 的 、 资 源 丰 富 的 以 及 技术 先 
进 的 网 站 。 

5) 网 站 首页 的 页 面 设计 RS 

一 入 好 的 文章 首先 是 标 大 站 ， 它 引导 读 故事 看 完 ， 一 个 好 的 广告 ， 是 视 
觉 和 广告 词 让 读者 记 住 息 品 或 公司 的 名 字 。 队 ， 成 功 的 企业 网 站 ， 是 首页 吸引 浏览 
者 留 在 站 点 上 ， 入 。 因此， 讼 评 与 制作 是 绝对 要 重视 和 花心 思 的。 如 何 设 
计 好 一 个 站 点 的 泗 页 雹 ? ~ 


(1) 明确 首 全 要 内 容 和 功能 。 通常- 个 电子 商务 网 站 首页 包含 的 基本 内 容 有 以 下 几 点 : 

@ 页 头 。 准 确 无 误 地 标识 你 的 站 点 和 企业 标识 ， 它 能 够 体现 出 企业 网 站 的 主题 ， 而 该 主 
题 是 与 企业 的 产品 和 服务 紧密 相关 的 ， 可 以 用 企业 的 名 称 、 标 语 、 微 号 或 图 像 来 表示 。 

@ 主 菜 单 。 即 导航 条 ， 实 际 上 是 一 组 超 链接 ， 明 确 概括 整个 网 站 其 他 子 页 面 上 载 有 的 主 
要 信息 ， 用 户 根据 这 一 导航 条 ， 能 迅速 地 找到 所 需要 的 信息 。 

@ 最 新 消息 的 传递 。 即 新 视点 ， 时 刻 传递 最 新 消息 ， 通 常 在 页 头 以 大 字 标 题 的 形式 或 以 
动感 图 片 的 形式 ， 传 递 企 业 最 新 的 产品 和 最 新 的 服务 等 信息 ， 保 持 主 页 的 新 鲜 感 。 

@ 电子 邮件 地 址 或 在 线 聊 天 工具 。 用 来 接收 用 户 垂询 ， 可 使 用 户 与 网 站 设计 人 员 或 企业 
业务 人 员 迅 速 取得 联系 。 用 户 可 提出 宝贵 意见 ， 使 企业 及 时 获得 反馈 信息 。 

@ 联系 信息 。 如 通信 地 址 或 公司 电话 等 ， 以 使 用 户 可 以 通过 非 在 线 的 方式 与 公司 相关 人 
员 取 得 联系 。 

@ 版 权 信 息 。 主 要 指 版 权 声 明 。 

@ 其 他 信息 。 除 了 包括 以 上 的 信息 以 外 ， 一般 的 企业 网 站 上 还 需要 如 广告 条 、 搜 索 、 友 
情 链 接 、 邮 件 列表 、 计 数 器 等 信息 。 

(2) 设计 首页 的 版 面 。 

Q@ 首页 版 面 设计 的 方法 。 确 定好 首页 的 内 容 和 功能 后 ， 就 可 以 设计 首页 的 版 面 了 。 就 像 
搭 积木 一 样 ， 每 个 内 容 模块 都 是 一 块 积木 ， 如 何 拼 搭 出 一 座 漂亮 的 房子 ， 就 看 设计 者 的 创意 

































































欢 料 另 厅 演 满 以 司 装 呆 8 四 部 








和 想象 力 了 。 在 图 文 类 首页 中 ， 通 常 以 图 片 和 标题 为 兴趣 点 ， 由 于 图 片 通常 
人 的 注意 力 ， 故 图 片上 的 兴趣 点 就 是 首页 的 兴趣 点 。 座 多 前 抽 为 朋 引 币 监 荐 的 注意 轧 , 将 六 
字 标题 融合 在 画面 中 ， 使 两 个 兴趣 点 合 为 一 体 。 

设计 版 面 的 最 好 方法 是 : 找 一 张 白 纸 、 一 支 笔 ， 先 将 理想 中 的 草图 勾勒 出 来 ， 然 后 再 
网 页 制作 软件 实现 。 一 般 大 中 型 企业 网 站 和 门户 网 站 设计 首页 时 常用 信息 罗列 型 的 设计 方法 
即 在 首页 中 罗列 出 网 站 的 主要 内 容 分 类 、 重 点 信息 、 网 站 导航 、 公 司 信息 等 。 这 种 风格 以 展 
示 信息 为 主 ， 在 细微 之 处 体现 企业 形象 。 它 要 求 设计 人 员 了 解 企 业 的 CI， 熟 悉 企 业 的 标志 、 
吉祥 物 、 字 体 及 用 色 标 准 ， 在 网 站 的 局 部 将 其 体现 出 来 ， 往 往 于 平淡 之 中 勾画 出 一 条 优美 的 
符合 企业 特点 的 曲线 ， 给 人 以 深刻 的 印象 ， 从 而 将 企业 形象 印 在 浏览 者 的 脑海 里 。 

在 设计 中 ， 应 避免 “封面 ” 问题。 封面 是 指 没有 具体 内 容 ， 只 放 一 个 Logo 点 击 进入 , 或 
省 只 有 价 单 的 图 像 菜单 的 首页 。 除 非 足 艺术 性 很 强 的 站 点 ， 或 确信 和 内容 独 特 足以 豚 引 各 览 
者 进一步 点 击 进入 的 站 点 ee 用 户 上 网 浏 
览 需 要 快速 an ， 如 果 等 待 若干 分 钟 ANE 的 “进入 ”图 标 ， 那 么 没 

-页 。 将 - 


有 人 会 耐心 地 等 
ee 和 Sr 而 项 部 为 模 条 网 站 标志 与 广告 条 ， 下 


© 9 页 版 而 设计 4 主 
第 一 种 ,“ Fr” 形 布局 

方 左面 为 主 菜 汪 右面 i 背 相对 深 些 ， ea 

似 “r” 形 ， 所 以 称 之 为 “ 图 8.5 般 来 说 是 带 
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有 网 站 各 称 的 网 站 相 有 时 会 是 可 以久 是 小 图 片 ， 
左面 往往 是 网 站 的 使 用 的 一 种 
布局 方式 。 这 种 布局 :的 布局 方法 。 
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图 8.5 “ Fr” 形 布局 示例 

第 二 种 ，“ 口 ” 形 布局 。“ 口 ” 形 布局 ， 就 是 页 面 一 般 上 下 各 有 一 个 广告 条 ， 左 面 是 主 
菜单 ， 右 面 放 友情 链接 等 ， 中 间 是 主要 内 容 。 这 种 布局 的 优点 是 充分 利用 版 面 ， 信 息 量 大 ， 
缺点 是 页 面 拥挤 ， 不 够 灵活 ， 如 图 8.6 所 示 。 















































手机 专区 。 国际 业务 。 关于 中 国电 信 。。 招贤 纳 士 


瑟 动 滑 戏 世界 六 od | 


[ 林 届 站 无 月 居 


重大 新 闻 4 身 况 。 全 国 工业 和 信息 化 工作 会议 召开 
集团 新 闻 各 汉 新 闻 


。 王 喀 初 天 化 京 研究 辽 等 单位 竺 察 了 问 

， 中 国电 洁 动 1*24 代 孙 措 太 确 代 节日 类 通信 愧 下 | 
Eee IJOOOO 。 中 国电 信 开 年 抓 “ 反 腐 ” 完善 信 系 为 主 央 

， 中国 电信 九 大 凋 研 失 基层 送 关怀 
投诉 /投诉 处 理 相交 。。。。 王 哮 宁 在 洲 南 [西湖 胡 ! 
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第 三 种 ，“ 三 ”字形 布局 SN 多 用 于 国外 问 巩 国内 用 得 不 多 ， 特 点 是 页 面 上 横 
人 和 分 ， 色 块 中 ea 条 。“ 三 ”字形 布局 一 般 应 用 在 
简洁 明 忆 的 艺术 性 网 页 种 布局 一 般 图 片 和 线条 代 蔡 拥挤 的 文字 ， 给 浏览 


者 以 强烈 的 视觉 冲 责 人 如 网 8.7 所 示 。 x > 
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8.7 “三 ”字形 布局 示例 


第 四 种 ,“ 川 ”字形 布局 。 这 种 布局 的 整个 页 面 在 垂直 方向 分 为 三 列 ， 网 站 的 内 容 按 栏目 
分 布 在 这 三 列 中 ， 最 大 限度 地 突出 主页 的 索引 功能 ， 一 般 适 用 在 栏目 较 多 的 网 站 里 ， 如 图 8.8 
所 示 。 











G5630) 马云 在 首届 同 商 交易 会 上 演讲 
务 教 (4357) 。 工程 砚 十 三 电子 商务 作业 要求 与 模板 。 tzoo9 5.17) 
- 电子 商务 新 要 式 守 例 分 析 一 忧 衣 库 光宇 (C2003.5.14) 


“中国 青年 报 ; 校园 千 余人 淘宝 开店 一 颗 (2009.3. 19) 
“大 考生 自 Nb 加 火 如 荣 一 学 院 千 人 上 光宇 ”C2009 2 25) 
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“电子 商务 管理 智能 训练 系统 简介 
Enayete 研 究 支持 工具 








图 8.8 
第 五 种 ,“ 同 ”字形 布局 。 所 谓 “ 





(2009.5.20) 





“ 电子 政务 公共 服务 的 公众 接受 问题 研究 

“ 重庆 市 电子 政务 公共 服务 应 用 与 政府 管理 
“ 电子 商务 课程 理论 与 实践 教学 体系 改革 及 
“ 画 疝 电子 商务 欺诈 规避 的 在 线 信 普 系统 研 


“ 委 直 型 片上 销售 渠道 外 贸 企 业 的 春天? 
“ 商场 网 购 少 人 试 水 商场 网 站 多 是 皖 设 
“ 家 电 季 千 江道 ; 哪 种 模式 梅 更 有 吸引 力 ? 
“ 首富 是 已 祥 迷 成 的 服装 业 网 货 衬 未 来 
"数字 家 电网 购 平台 冲击 传 撤 卖场 

“ 北京 市 商务 委员 会 关于 促进 网 上 零售 业 发 





A 就 是 整个 页 面 布局 类 似 “ 同 
条 、 登 录 区 、 


索 





区 等 , 中 间 是 主 内 


2009. 2.25) 
(2008. 12. 30) 


” 字 ,， 页面 
区 , 如 图 8.9 
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顶部 是 主导 航 栏 ,下 面 左右 两 侧 
所 示 。 ~ 
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“ 同 ” 字 形 布局 示例 


“中 国 师 首 节日 视 各 如 请- 
+ 工 全 部 定期 对 已 备案 











第 六 种 ,“ 国 ”字形 布局 。 它 是 在 “ 同 ” 字 形 布局 上 演化 而 来 的 ， 它 在 保留 “ 同 ” 字 形 的 
同时 ， 最 下 面 是 网 站 的 一 些 基本 信息 、 联 系 方式 、 版 权 声明 等 。 这 种 结构 是 我 们 在 网 上 见 到 

















的 差不多 最 多 的 一 种 结构 类 型 ， 如 图 8-10 所 示 。 
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图 8.10 “ 国 ” ra 
3， 企业 网 站 形象 设计 < 


进行 企业 网 站 形象 设计 即 通过 视觉 来 统一 浓 象 (Corporate Identity，CI) 。 现 实生 
活 中 的 CI 策划 比比 错 是 ， 典 型 cl 9 乐 公司 的 CI， 全球 统 一 的 标志 、 色 彩 和 产 
品 包装 ， 给 我 们 的 印象 极为 深刻 i 1 SONY、 三 菱 、 麦 当 劳 等 。 -个 杰出 的 网 站 
和 实体 公司 一 样 ， WO 设计。 准确 地 说 ， 有 创意 的 CI 设计 ， 对 网 站 的 


传 推广 有 事半功倍 的 效果 》 

(1) 设计 网 站 的 标识 > 同 商标 A go 是 网 站 特色 和 内 涵 的 集中 体现 ， 
看 见 Logo i ogo 不 是 指 88X31 像 素 的 小 图 标 Banner 
(旗帜 广告 )， 而 是 网 禹 的 标识 。 标 识 可 


es 可 以 是 符号 、 图 案 ， 可 以 是 动 
物 或 者 人 物 等 入 网 站 标识 的 设计 ， 最 



















及 简单 的 方式 是 用 自己 网 站 的 英文 名 称 作 标识 ， 
采用 不 同 的 字体 八字 母 的 变形 、 字 和 母 的 组 合 可 以 很 容易 制作 好 自己 的 标识 。 例 如 ，DELL 网 
站 用 圆圈 加 英文 作为 标识 ， 新 浪 网 站 用 字母 加 眼睛 作为 标识 ， 沃 尔 玛 网 站 用 的 是 沃 尔 马 的 企 
业 名 称 下 面 加 上 企业 宣传 口号 “永远 低 价 ”作为 标识 ， 如 图 8.11 所 示 。 如 果 企业 网 站 具有 专 
业 性 ， 可 以 以 本 专业 有 代表 的 物品 作为 标识 ， 


如 中 国 银行 的 铜板 标志 、 奔 驰 汽车 的 方向 盘 < 咏 
标识 。 RN 


(2) 设计 网 站 的 标准 色彩 。 网 站 给 人 的 第 也 过 CDOT.CT 
-印象 来 自视 觉 冲 击 , 确定 网 站 的 标准 色彩 是 


相当 重要 的 一 步 。 不 同 的 色彩 搭配 产生 不 同 的 
效果 ， 并 可 能 影响 到 访问 者 的 情结 .“ 标 准 色 NAL*MART 心 
彩 ”是 指 能 体现 网 站 形象 和 延伸 内 涵 的 色彩 。 AnwASIOW PRCES Ap 
例如 , IBM 的 深蓝 色 , 肯德基 的 红色 , Windows 
视窗 标志 上 的 红 、 蓝 、 黄 、 绿 色 块 ， 都 使 我 们 国人 
觉得 与 企业 的 产品 特性 、 企 业 的 文化 很 贴切 、 很 和 谐 。 
一 般 来 说 ， 一 个 网 站 的 标准 色彩 不 超过 3 种 ， 太 多 则 让 人 眼花 综 乱 。 标 准 色彩 要 用 于 网 
站 的 标志 、 标 题 、 主 菜单 和 主 色 块 ， 给 人 以 整体 统一 的 感觉 。 至 于 其 他 色彩 也 可 以 使 用 ， 只 



















































































炽 昱 上 成 肝 装 哄 葡 司 


喧 宾 夺 主 。 常 见 的 颜色 及 其 含义 如 表 8-2 所 示 。 


表 8-2 常见 的 颜色 及 其 含义 

















序 号 颜色 含义 
1 红色 热情 、 活 波 、 热 阅 、 温 大 、 率 福 、 吉 祥 
2 格 色 光明 、 华 丽 、 兴 奋 、 甜蜜、 快乐 
3 黄色 明朗 、 恰 快 、 高 贵 、 希 训 
4 绿色 新 鲜 、 平 部、 和 平 、 末 和 、 安 过、 青春 
5 蓝 色 深远 、 永 恒 、 沉 列 、 理 智 、 诚 实 、 寒 准 
6 紫色 优雅 、 高 贵 、 购 力 、 自 做 
7 自 色 纯洁 、 纯 真 、 朴 素 、 神 圣 、 明 忆 
8 灰色 优 矿 、 消 极 、 庄 虑 、 平 凡 、 沉 旺 2 中 府 、 站 实 
9 黑色 | 党 商 、 坚 实 、 严 击 、 刚 他 :人间 、 


标语 
奔腾 的 心 ”， 阿 里 巴巴 网 站 的 “全 球 最 大 市 场 ”， 竹 巢 的 “味道 好 极 了 ”， 麦 斯 威 尔 


的 “好 东西 和 好 朋友 一 起 分 享 ” 
的 信息 。 这 些 标语 放 在 首页 动画 、 


(3) 设计 网 站 的 宣传 标语 。 营 














可 以 用 一 句 话 或 者 一 个 词 来 概括 ， 类 似 实际 








(4) 设计 网 站 的 标准 字体 


特有 字体 ， 一 般 网 页 默认 的 
据 需 要 选择 一 些 特别 如 ，; 
告 体 ， 体 现 亲 切 随 惑 各 以 手写 体 ， 


oie 





pi 


海尔 创业 刚 起 步 时 ， 电 亲 箱 生产 技术 从 德国 利 动 海尔 公司 引进 。 当 时 双方 签订 的 合 


都 


so 


站 的 时 是 网 站 的 目标 表达 。 网 站 的 







一 样 ， 标 ; 指 用 于 标识 、 


广告 句 。 例 如 ，Intel 的 “给 你 一 颗 


个 性 鲜明 ， 极 其 精练 ， 高 度 浓缩 了 企业 最 重要 
或 者 醒目 的 位 置 ， 所 起 的 作用 相当 大 。 


标题 和 主 菜单 的 


体 。 ne 和 “与 众 不 同 ” 和 特有 风格 ， 可 以 根 




















用 粗 仿宋 体 ， 体 现 设计 精美 可 以 用 广 
， Use 
3 要 寻找 一 款 满意 的 字体 并 不 困难 。 






































商标 上 加 注 厂 址 在 青岛 ， 于 是 海尔 便 | 

















随 着 企业 品牌 声誉 的 不 断 提升 , 原 商 
随 着 企业 进军 国际 化 市 场 步伐 加 快 ， 














并 设计 了 英文 “Haier” 作 为 标识 , 新 的 


业 形 象 宣传 中 ， 如 图 8.12 所 示 。 

















的 标识 相 比 , 新 的 标识 延续 了 海尔 20 多 年 发 | 
所 示 。 英 文 每 笔 的 笔画 比 以 前 更 简洁 ， 共 9 
了 一 个 分 支 ， 表 示 海尔 人 向 上 、 向 前 决心 不 动 摊 。 海 尔 新 标识 的 设计 核心 是 速度 。 因 为 
是 简约 、 活 力 、 向 上 。 新 标识 整体 结构 简约 ， 显 
5 场 有 更 快 的 反应 速度 。 汉 字 海 尔 的 新 标识 ,是 中 


的 速度 、 个 人 的 速度 都 要 求 更 快 ， 风格 
扁平 化 ; 每 个 人 更 加 充满 活力 ， 对 全 球 市 











“ 琴 岛 一 利 勃 海尔 ”作为 公司 的 商标 ( 琴 岛 ， 


同 规定 ,海尔 可 在 德 
青岛 的 别称 ) 。 








标 中 的 地 域 性 影响 了 品牌 的 进一步 拓展 , 于 是 过 渡 成 为 “ 琴 岛 海尔 ”。 

















1993 年 5 


次 


























， 集 团 将 产品 品牌 与 集团 名 称 均 过 渡 到 中 文 “ 海 尔 ”， 
标识 更 与 国际 接轨 ,设计 上 简洁 、 稳 重 、 大 气 ， 

















广泛 用 于 产品 与 企 








2004 年 12 月 26 日 , 海尔 集团 开始 启用 了 新 的 海尔 标识 ， 新 的 标识 由 中 英文 (汉语 拼音 ) 组 成 ,与 原来 





















































展 形成 的 品牌 文化 ,同时 ,新 的 设计 更 加 强调 了 时 代 感 ,如 图 8.13 

















画 。“a” 减 少 了 一 个 要 ,表示 海尔 人 认 准 目 











它 的 设计 核心 是 动态 与 平衡 ， 风 格 是 变 


导 


























标 不 回头 ;“r” 减 少 
在 信息 化 时 代 ， 组 织 
示 海 尔 组 织 结构 更 加 
Pb 国 传统 的 书法 字体 ， 





























有 稳 。 这 两 个 节 法 字体 的 “海尔 "， 每 一 笔 都 区 涵 着 勃勃 生机 ， 视 























上 有 强烈 的 飞 闭 动感， 充满 了 活力 ， 寓 意 着 海尔 人 为 了 实现 创 世 界 名 牌 的 目标 ， 不 拘 一 格 ， 勇 于 创新 。 


海尔 Haier 
Mater [ 妨 抵 


图 8.12 海尔 的 原 商标 图 8.13 海尔 的 新 商标 


《孙子 兵法 》 上 说 :“ 能 因 敌 变化 而 制胜 者 亩 之 神 ”， 信 息 时 代 全 球 市 场 变 化 非常 快 ， 谁 能 够 以 变 制 变 ， 
先 变 一 步 ， 谁 就 能 够 取胜 。 






































海尔 在 不 断 打破 平衡 的 创新 中 ， 又 要 保持 相对 的 稳定 ， 所 以 ， 在 “海尔 ”这 两 个 字 中 都 有 一 个 笔 男 在 整 
个 字体 中 起 平衡 作用 ,“ 海 ” 字 中 的 一 模 ,“ 尔 ” 字 中 的 一 竖 ,“ 横 平 竖 直 ”， 使 整个 字体 在 动感 中 又 有 平衡 ， 
寓意 变 中 有 稳 ， 企 业 无 论 如 何 变 1 为了 各 上 











从 “ 琴 岛 一 利 勃 海尔 ”到 “ 琴 岛 海尔 ”再 到 “海尔 "， 从 商标 的 注 4 看 出 海尔 塑造 品牌 形象 、 逐 步 
走向 国际 化 品牌 的 发 展 历程 。 海 尔 ， 正 在 努力 成 为 真正 的 国际 
(资料 来 源 : http://www .I 



































lannao /pinpai/ article—31459.html) 

4， 网 站 内 容 的 设计 

企业 网 站 是 以 企业 为 主体 构建 的 NN 产品 、 技 术 
以 及 服务 等 方面 的 信息 。 en 众 ml, 介绍 一 下 企业 网 站 应 包含 的 内 容 。 

(1) 企业 的 背景 介绍 。 包括 企业 背 展 历史 、 主 要 业绩 、 经 营 理念 、 
经 营 目标 以 及 组 织 结 0 情况 的 介绍 六 好 地 了 解 企业 提供 必要 的 信息 。 
如 果 条 件 允 许 ， 最 好 能 相应 的 美文 版 ,\ 最 好 提供 简单 和 翔实 两 个 版 本 。 如 图 
8.14 所 示 ， 0 Wi 、CEO、 发 展 战略 、 市 场 链 流程 图 、 海 尔 


荣誉 、 TK 5 息 


Haier APRON no or A nm eaves [=| 





万 单 狂 免 再 送 百 万 家 电 套 装 


海尔 双 11 狂 欢 专 场 





图 8.14 海尔 网 站 的 公司 介绍 页 面 


(2) 详 细 的 产品 资料 或 服务 介绍 ,生产 制造 类 企业 应 该 把 主要 产品 的 全 貌 反映 在 网 站 上 ， 
让 客户 能 够 查询 到 产品 的 主要 技术 规格 、 图 片 和 其 他 可 公开 的 信息 ; 服务 类 企业 应 该 通过 
各 种 手段 把 详细 的 服务 内 容 和 条 款 列 出 。 例 如 ， 海 尔 网 站 设置 了 个 人 及 家 用 产品 和 创新 产 
品 两 个 栏目 用 来 介绍 海尔 的 产品 , 包括 家 电 类 、 通 信 类 、IT 类 等 ,海尔 产品 介绍 页 面 如 图 8.15 
所 示 。 



































欢 料 另 盯 演 满 以 司 装 呆 8 四 部 





障 处 理 、 计 算 机 产品 的 编程 接口 等 。 这 些 资料 如 果 能 仿 
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图 8.15 海尔 网 站 的 产品 介绍 
(3) 技术 支持 信息 。 除 了 产品 说 明 书 以 外 ， 企 业 还 


支持 人 员 的 工作 量 ， 同 时 也 方便 了 自己 的 员工 和 客 


中 


页 面 

尽 该 掌握 产 品 

只 
SA 


放 入 
尔 集 


人 





be 








团 





更 多 信息 ， 如 常见 故 


站 ， 以 减轻 企业 技术 
网 站 通过 服务 通道 栏 





和 普通 访问 者 对 企业 改进 产品 和 服务 的 意见 和 建议 。 网 络 管理 


和 





Haier 个 人 BR 未 用 产品 。 商 45 贡 Or 


NS 
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服务 与 支持 
有 站 17 曾 二 工 p 轿 








图 8.16 海尔 网 站 的 产品 知识 页 面 





(4) 企业 营销 网 络 。 很 多 企业 在 总 部 以 外 都 有 分 支 机 构 ， 为 此 企业 应 该 在 网 站 1 
球 范围 内 所 有 的 办 公 场 所 ， 包 括 电 话 、 传 真 、 电 子 邮 件 ， 并 列 出 各 自 的 职能 。 
集团 专门 设置 了 网 上 商店 来 开展 网 上 营销 了 
查询 方法 。 








(5) 收集 客户 的 反馈 信息 。 在 企业 网 站 








及 时 收集 、 分 类 ， 然 后 转交 给 企业 决策 部 








(6) 辅助 信息 。 辅 助 信息 的 内 容 比 较 广泛 ， 可 以 是 本 公司 、 合 作 伙伴 、 经 销 商 或 用 户 的 
网 站 在 海尔 新 闻 栏 目 中 


一 些 相 关 新 闻 、 趣 事 ， 或 者 产品 保 研 、 维 修 


设置 了 综合 信息 、 





海尔 的 相关 信息 。 


门 。 


常识 等 。 





例如 ， 海 尔 集 


[ 作 ， 并 提供 了 销售 网 点 的 组 合 条 件 


® Eas 




















上 至 少 应 该 有 一 个 客户 反馈 表单 ， 用 于 
E 员 应 经 常 检查 提交 上 来 的 内 容 ， 








上 列 出 全 


例如 ， 海 尔 
查询 和 地 图 





收集 客户 

















团 


























和 场 快递 、 服 务 咨询 、 领 导 视 察 、 合 作 交流 几 个 部 分 ， 有 利于 浏览 者 了 解 


(7) 增值 服务 。 网 站 应 该 提供 有 价值 的 服务 ， 如 可 开设 免费 客户 主页 、 客 户 需求 专案 提 
交 等 来 增加 服务 功能 。 例 如 ， 海 尔 集团 网 站 会 员 梦 享 中 心 栏目 提供 了 海尔 俱乐部 、 娱 乐天 地 
等 增值 服务 ， 通 过 这 些 增值 服务 拉 近 了 与 浏览 者 的 距离 ， 吸 引 其 再 次 光临 网 站 ， 其 页 面 如 
图 8.17 所 示 。 
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图 8.1 
5， 企 业 网 站 QQ 在 线 服务 设计 RCL 
设计 一 个 在 线 QQ 服务 系 NS et 当 有 人 访问 你 的 网 站 ， 
且 登 录 了 QQ, 就 可 以 点 你 操作 请 参照 8.4 节 实践 操作 部 分 。 
8.2.3 ”企业 网 站 


六 分 析 的 含义 *K 小 


钻 流量 是 指 网 站 的 访问 量 ， 是 用 来 描述 访问 一 个 网 站 的 用 户 数量 以 及 用 户 所 
浏览 的 网 页 数量 等 指标 ， 常 用 的 统计 指标 包括 网 站 的 独立 用 户 数量 、 总 用 户 数量 《全 重复 
间 者 )、 网 页 浏览 数量 、 每 个 用 户 的 页 面 浏览 数量 、 用 户 在 网 站 的 平均 停留 时 间 等 。 此 外 ， 网 
站 流量 还 有 一 层 意思 ， 就 是 一 个 网 站 服务 器 所 传送 的 数据 量 的 大 小 (数据 流量 常用 字 节 数 /二 
字 节 数 等 指标 来 描述 ), 在 网 络 营销 中 所 说 的 网 站 流量 一 般 与 网 站 的 实际 数据 流量 没有 一 一 对 
应 关系 。 

网 站 流量 分 析 是 指 在 获得 网 站 访问 量 基本 数据 的 情况 下 ， 对 有 关 数据 进行 统计 、 分 析 ， 
从 中 发 现 用 户 访问 网 站 的 规律 ， 并 将 这 些 规律 与 网 络 营销 策略 等 相 结合 ， 从 而 发 现 目前 网 络 
营销 活动 中 可 能 存在 的 问题 ， 并 为 进一步 修正 或 重新 制定 网 络 营销 策略 提供 依据 。 当 然 这 样 
的 定义 是 站 在 网 络 营销 管理 的 角度 来 考虑 的 ， 如 果 出 于 其 他 方面 的 目的 ， 对 网 站 流量 分 析 会 
有 其 他 相应 的 解释 。 

2， 网 站 流量 统计 分 析 的 作用 

在 网 络 营销 评价 方法 中 ,网 站 访问 统计 分 析 是 重要 的 方法 之 一 ， 通 过 网 站 访问 统计 报告 
不 仅 可 以 了 解 网 络 营销 所 取得 的 效果 ， 而 且 可 以 从 统计 数字 中 发 现 许多 有 说 服 力 的 问题 。 网 
站 访问 量 统计 分 析 无 论 对 于 某 项 具体 的 网 络 营销 活动 还 是 总 体 效果 都 有 参考 价值 ， 也 是 网 络 
营销 评价 体系 中 最 具有 说 服 力 的 量化 指标 。 
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典 料 上 成 彤 墓 唱 著 司 


归纳 起 来 ， 网 站 访问 统计 分 析 的 作用 主要 表现 在 下 列 几 个 方面 : 

(1) 及 时 掌握 网 站 推广 的 效果 ， 减 少 盲目 性 。 

(2) 分 析 各 种 网 络 营销 手段 的 效果 ， 为 制定 和 修正 网 络 营 销 策略 提供 依据 。 

(3) 通过 网 站 访问 数据 分 析 进 行 网 络 营销 诊断 ， 包 括 对 各 项 网 站 推广 活动 的 效果 分 析 、 
网 站 优化 状况 诊断 等 。 

(4) 了 解 用 户 访问 网 站 的 行为 ， 为 更 好 地 满足 用 户 需 求 提供 支持 。 

(5) 作为 网 络 营销 效果 评价 的 参考 指标 。 

3， 网 站 访问 流量 主要 统计 指标 
站 访问 统计 分 析 的 基础 是 获取 网 站 流量 的 基本 数据 ， 这 些 数据 大 致 可 以 分 为 3 类 ， 每 
类 包含 若干 数量 的 统计 指标 。 




















1) 网 站 流量 指标 

站 流量 统计 指标 常用 来 对 网 站 效果 进行 评价 ， 主 计 指 标 包 括 : 
(1) 独立 访问 者 数量 。 

(2) 重复 访问 者 数量 。 R 


(3) 页 面 浏览 数 。 jt. 
(4) 每 个 访问 者 的 页 面 浏览 数 。、J 民 、 








(5) 某 些 具体 文件 /页 面 的 统 访 页 面 显示 次 数 、 文 件 下 载 次 数 等 。 
2) 用 户 行为 指标 
户 行 为 指标 主要 反映 何 来 到 网 站 上 停留 了 多 长 时 间 、 访 问 了 哪些 


























和 5 
(1) 用 户 在 网 时 间 。 
(2) 用 户 ep 
(3) 用 户 所 符 用 的 搜索 引擎 及 其 关键 词 
(4) 在 不 同时 段 的 用 户 访问 量 情况 等 。 
3) 用 户 浏览 网 站 的 方式 
户 浏览 网 站 的 方式 相关 的 统计 指标 主要 包括 : 

(1) 用 户 上 网 设备 类 型 。 

(2) 用 户 浏览 器 的 名 称 和 版 本 。 

(3) 访问 者 电脑 分 辨 素 显示 模式 。 

(4) 用 户 所 使 用 的 操作 系统 名 称 和 版 本 。 

(5) 用 户 所 在 地 理 区 域 分 布 状况 等。 

此 外 ， 除 了 要 分 析 自 己 网 站 的 访问 情况 之 外 ， 专 业 的 网 站 访问 分 析 还 应 该 包括 对 竞争 者 
网 站 的 分 析 评 价 等 内 容 ， 有 网 站 访问 统计 分 析 的 深度 研究 内 容 。 

4， 网 站 流量 统计 分 析 的 实施 

通过 各 种 网 站 流量 统计 分 析 系统 或 者 网 站 流量 分 析 软件 可 以 获得 网 站 流量 的 基本 数据 ， 
这 些 数据 是 网 站 访问 统计 分 析 的 基础 。 例 如 ， 在 2000 年 之 前 的 第 一 次 互联 网 经 济 高 潮 期 间 ， 
出 现 了 大 量 提供 免费 网 站 流量 统计 的 网 站 ， 但 随 着 网 络 经 济 泡沫 的 破裂 ， 这 些 免费 的 访问 统 
计 服务 大 都 停止 了 运作 ， 有 些 网 站 一 直 还 在 运行 ， 但 也 都 停止 新 用 户 申 请 了 。 不 过 ， 随 着 网 





































































































络 经 济 的 再 次 高 涨 ,这 种 状况 又 发 生 了 变化 , 一 些 服务 商 重 新 开通 了 免费 网 站 流量 统计 服务 ， 
也 出 现 了 一 些 新 的 服务 商 。 下 面 介绍 两 个 典型 的 免费 网 站 流量 统计 网 站 。 

(1) CNZZ (www.cnzz.com)， 如 图 8.18 所 示 。 由 国际 著名 风险 投资 商 IDG 投资 的 网 络 
技术 服务 公司 ， 是 中 国 互联 网 目前 最 有 影响 力 的 免费 流量 统计 技术 服务 提供 商 ， 目 前 每 天 有 
超过 80 万 家 活跃 网 站 采用 其 提供 的 流量 统计 服务 ， 一 周 内 可 以 覆盖 90% 以 上 的 上 网 用 户 。 

CNZZ 数据 专家 


wereoR 












9 四 部 


让 点 的 共同 选择 
全 面 提升 网 站 此 半 力 


NN 
8 
2) te opr pg ene one og, apm ha 
百度 推出 的 一 款 免费 的 专业 网 RE 工具 ， 和信 
网 站 ， 在 网 站 上 做 了 些 什么 总 用 了 这 些 信息 ， We 户 改善 访客 在 用 户 的 网 站 上 的 使 用 
体验 ， 不 断 提升 网 站 的 按 疼 回报 率 。 


i a 沙 - 


A mn ”i 


准将 尖 矶 注 沿 其 到 可 哗 






8.19 ”百度 统计 网 站 


一 般 的 网 站 流量 统计 系统 都 具备 一 定 的 统计 分 析 功 能 ， 但 总 体 来 说 这 些 通用 性 的 统计 分 
析 软 件 多 局 限于 数据 记录 ， 在 用 户 访问 分 析 方面 很 难 深入 ， 通 常 都 只 是 对 现 有 数据 进行 简单 
的 汇总 ， 并 据 此 制作 出 图 表 曲 线 之 类 的 分 析 报告 。 这 些 看 起 来 很 方便 ， 但 是 这 些 模式 化 的 分 
析 结 果实 际 上 难以 与 网 络 营销 策略 结合 起 来 ， 也 就 无 法 为 网 络 营 销 工 作 提供 有 效 的 指导 。 
真正 有 价值 的 网 站 统计 分 析 报 告 并 不 仅仅 是 对 流量 数据 的 简单 汇总 ， 有 些 地 方 涉及 多 方 
面 的 工作 ， 需 要 具备 专业 的 网 络 营销 知识 以 及 其 他 第 三 方 数据 等 ， 这 些 一 般 的 网 站 流量 统计 
系统 都 是 无 法 完成 的 。 




















| 


六 8.3 “案例 与 分 析 


8.3.1 案例 内 容 


新 宏基 化 纤 网 站 首页 展示 如 图 8.20 所 示 。 新 宏基 化 纤 营销 型 网 站 架构 包含 首 屏 重要 
Banner 图 片 展示 、 产 品 展示 中 心 、 公 司 优势 、 整 体 解决 方案 、 公 司 介绍 、 客 户 见证 、 成 功 案 
例 、 资 讯 等 板块 。 sr 


8.3.2 ”案例 分 析 


该 网 站 的 设计 完全 符合 营销 网 站 的 三 大 网 站 能 力 : 理 
解 力 、 信 任 力 和 行动 力 。 


1， 网 站 理解 力 


让 用 户 了 解 网 站 的 rene 
[1 
有 




















(1) 产品 中 心 : 把 产品 进行 了 多 种 分 类 ， 详 
细 被 列举 出 来 在 首页 展示 ， 让 访客 第 一 上 








自己 需要 的 产品 。 
(2) 新 宏基 化 纤 优势 ， 列 举 ， 抓 住 客户 
心里 ， 解 决 客户 疑虑 ， 要 让 购买 产品 


要 的 就 是 打动 客户 的 理由 。 
和 展示 : 让 顾客 下 眼 就 知道 该 


网 站 是 做 什么 的 。 < 从 的 
2 网 站 信 y) 梁 | 











让 用 户 相信 你 所 说 的 是 事实 的 能 力 ， 对 网 站 的 说 服 力 
起 着 决定 性 的 作用 。 

(1) 配合 成 功 案例 : 客户 对 你 公司 产品 的 了 解 一 般 都 
会 了 解 你 这 里 有 没有 成 功 案例 ， 一 个 没有 成 功 案例 的 公司 
往往 很 难 获得 客户 的 询 盘 下 单 ， 该 网 站 展示 了 成 功 的 案例 。 

(2) 客户 见证 : 网 站 不 仅仅 是 产品 的 销售 ， 同 时 还 为 
客户 提供 整套 的 解决 方案 ， 运 动 面料 、 牛 仔 面料 等 一 系列 
解决 方案 ， 以 用 户 为 中 心 ， 良 好 的 用 体验 ， 为 客户 提供 一 
站 式 服务 。 

(3) 产品 中 心 : 让 用 户 眼见 为 实 。 

(4) 长 期 合作 伙伴 : 让 合作 伙伴 为 网 站 证 言 。 

3.， 网 站 行动 力 

网 站 促使 那些 对 网 站 有 一 定理 解 和 信任 的 访客 采取 
行动 的 能 力 。 

客服 服务 热线 和 立即 咨询 : 它 出 现在 一 个 简单 的 说 服 
逻辑 中 “20 年 行业 经 验 的 专家 团队 ” 并 主动 提出 行动 请 求 。 图 8.20 新 宏基 化 纤 网 站 首页 



































六 8.4 实践 操作 


实 训 1 企业 网 站 QQ 在 线 服务 设计 


1. 实 训 任 务 


(1) 设计 一 个 在 线 QQ 服务 系统 ， 可 以 将 自己 的 QQ 挂 在 网 页 上 。 当 有 人 访问 你 的 网 站 
并 且 登 录 了 QQ， 就 可 以 点 击 你 的 QQ 图 标 与 你 进行 交流 。 
(2) 掌握 设计 一 个 在 线 QQ 服务 系统 ， 可 以 将 自己 的 QQ 挂 在 网 页 上 。 
2. 实 训 指 导 











FT 





第 一 步 ， 申 请 一 个 QQ 号 码 。 从 
第 二 步 ， 访 问 QQ 推广 网 站 http://shang.qq.com/v3/widget.htinl， 如 图 8.21 所 示 。 


网 将 另 朵 泻 沙 蜡 司 装 中。 9 四 吕 








图 8.21 QQ 推广 网 站 





第 三 步 ， 输 入 自己 的 QQ 号 和 密码 ， 得 到 如 图 8.22 所 示 页 面 ， 点 击 “ 推 广 工具 ”选择 组 
件 样式 。 

















入 QQ 推广 ”pe 38 二手 -学时 的 -工具 ”者 助 5 全 SF 
| QQRUa 件 
旨 请 选择 组 件 样式 onsus 
二 起 件 样式 : 何曾 法 型 mee 


aaa 加 eran 




















图 8.22 选择 组 件 样式 页 面 


| 





第 四 步 ， 打 开 复制 代码 页 面 ， 如 图 8.23 所 示 。 将 网 页 代码 复制 到 你 网 站 中 放置 QQ 咨询 
窗口 的 位 置 ， 就 可 以 在 网 页 上 看 到 QQ 咨询 的 标识 。 客 户 访问 你 的 网 页 时 ， 就 可 以 点 击 QQ 
标识 直接 与 网 站 在 线 服务 人 员 联 系 。 

















Er EE 


Sen ma qqcom sv 国 . 7 & 


i Meroe MRR Wedow bee + Ow Cf Me Hs -Pens 








实 训 2 ”网 站 设计 方案 4 


1 实 训 任 务 2 Ne 
cD 学 会 昭公 全 方案 的 策划 ， 并 了 实施 过 程 . 


(2) 编制 网 站 设计 方案 。 

2， 实 训 指导 

(1) 登录 网 站 http:/www.shixunshi.com 进行 注册 、 审 核 ， 即 可 打开 博 星 网 络 营销 模拟 软 
件 ， 进 入 网 络 营销 综合 营销 实 训 下 “网 站 设计 方案 ”板块 ， 如 图 8.24 所 示 。 


| 网 站 设计 方 宣 | 


ON 一 | 


图 8.24 ”网 站 设计 方案 首页 


(2) 单 击 【 添 加 】 按 钮 即 可 对 网 站 设计 方案 进行 策划 ， 如 图 8.25 所 示 。 

在 此 页 面 ， 首 先 要 添加 设计 方案 标题 ， 然 后 依次 进行 数据 库 设计 、 页 面 设计 、 功 能 设计 
内 容 的 添加 ， 最 后 单 击 【添加 】 或 【添加 并 发 送 】 按 钮 ， 即 可 完成 对 方案 的 保存 或 提交 。 

最 后 , 单 击 【 返 回 】 按 钮 ， 回 到 方案 设计 页 面 。 在 此 页 面 , 可 对 设计 的 方案 进行 “查看 ”一 
“重新 编辑 ”一 “删除 ”操作 ， 如 图 8.26 所 示 。 

















二 
明 所 采用 的 数据 库 系统 ， 设 计 工具 ， 编 程 工具 等 

【2) 详细 配置 

区 梁 晤 下 的 全 各 吉 则 


01) 完整 并 且 清 可 的 说 明 本 数据 库 的 命名 规 
《2) 六 请 作出 解释 。 


|3， 逮 转 设 计 
| 昌 示 : 数据 库 设 计 人 员 根据 届 求 文档 ， 创 建 与 数据 库 相关 的 驯 部 分 实体 关系 图 (ERD) 。 如 
| 暴 采 用 面向 对 象 方法 (00AD】， 这 对 实体 相当 于 类 (class) 


各 以 下 一 下 于 丰硕 则 : 


计 的 内 容 
ti 整个 网 站 围绕 这 个 主题 , 也 就 是 你 在 网 页 设计 之 前 要 明 | | 
来 做 什么 ， 所 有 页 面 都 是 围绕 着 这 个 内 容 来 制作 ， 有 了 明确 的 





如 果 用 户 要 花 很 多 时 间 进入 你 网 站 很 有 可 能 用 户 会 立即 关 挤 你 


户 是 一 的 关键， 
网 站 ， 吓人 让 信和 二 信和 要 六 人 过 外 这 种 网 站 是 很 失败 的 设计 , 只 会 让 用 户 失 


A 伟 验 网 站 你 才能 发 现 问题 ， 才 知道 著 些 剧 要 改进 ， 尽 量 不 要 发 现 
二 EN 
内 容 是 整个 网 站 的 核心 。 半生 和 和 证 汪 二 内 容 安排 。 

ld 从 扣 玫 和 的 


炽 料 另 盯 注 湛 殿 司 压 咕 8 四 吕 











8.26 方案 设计 页 面 
实 训 3 ”网 站 开发 方案 策划 


1. 实 训 任 务 


(1) 根据 所 提供 网 站 的 开发 资料 ， 策 划 网 站 开发 方案 。 
(2) 进行 网 站 开发 方案 策划 。 


2. 实 训 指导 


(1) 登录 http://www.shixunshi.com 进行 注册 、 审 核 ， 即 可 打开 博 星 网 络 营销 模拟 软件 ， 
进入 网 络 营销 综合 营销 实 训 下 “网 站 开发 方案 ”板块 ， 如 图 8.27 所 示 。 


8.27 ”网 站 开发 方案 首页 











(2) 单 击 【添加 】 按 钮 ， 跳 转 到 方案 添加 页 面 ， 填 写 开发 方案 名 称 、 简 介 及 开发 人 数 ， 
如 图 8.28 所 示 。 


第 一 步 : 输入 系统 简介 


方案 名 称 - | 属 兰 什 网 站 


网 立 企业 形象 Sl 
保持 市 场 的 领先 地 位 

限 引 更 多 的 客户 

为 现 有 的 客户 提供 更 有 效 的 服务 
开发 新 的 商业 机 会 

旧 高 管理 效率 

| 隧 立 充 善 的 跟踪 系统 














系统 简介 : 




















注 : 系统 简介 最 多 3000 字 符 


网 站 开发 所 需要 人 数 : El py 





Ws 








国 
网 站 开发 所 需要 的 成 员 人 数 : 5 人 
请 输入 特 成 员 名 和 及 所 担任 的 角色 : 





一 
《ML i 所 CH S| 
从 -二 所 | 





8.29 组 建 团队 


(4) 完成 “团队 组 建 ”后 ， 单 击 【下 一 步 】 按 钮 ， 转 到 详细 功能 确定 页 面 ， 如 图 8.30 
所 示 。 








第 三 步 : 详细 功能 
1、 信息 发 布 2 产品 各 理 
3、 下 载 管理 不 网 站 公告 
5 综合 调查 68、 友情 链接 
7、 订 单 管理 6、 购 物 车 
EE 


图 8.30 ”网 站 开发 详细 功能 页 面 
(5) 单 击 【下 一 步 】 按 钮 ， 进 行 模块 分 工 ， 如 图 8.31 所 示 。 








第 四 步 : 柳 块 分 工 


厂 1 信息 发 布 
三 3 下载 各 理 
厂 去 条 请 本 
三 二 订单 管理 
Cs Ke 
三 1、 信息 发 
三 3 T 载 管理 
厂 5 综合 调查 
厂 T 订 音 总理 


Ce XE 


三 1、 信息 发 布 
三 3 下载 浊 理 
三 5, 录 合 油 查 
厂 订单 秋 再 


T ge 





(6) 模块 分 工 确定 后 ， 单 击 【 下 一 步 】 按 钮 ， 进 行 “进度 安排 ” 


[于 发 组 长 ] 李 华 


[ 系 红 分 析 人 员 ] 王 国 


[ 激 据 库 设计 站 及 ] 汪 易 


医 = < 下 呈 | 区 -和 步 ] 
图 给 模块 分 工 








(7) 安排 系统 进度 时 间 确 定 后 ， 直 接 单 击 








钮 ， 回 到 开发 方案 设计 页 面 ， 











在 此 页 面 ， 可 进行 网 站 开发 方案 的 “编辑 ”“ 查 看 ”及 “删除 ”操作 。 


Es 


8.32 进度 安排 





如 图 8.34 所 示 。 


三 产品 车 理 
三 人 网 站 公告 
三 6、 友情 加 接 


厂 By 芝 理 


和 【下 一 步 】 按钮 查看 方案 页 面 ， 如 图 8.33 所 示 。 
(8) 单 击 【保存 并 发 送 】 或 【保存 】 按 钮 ， 出 现 方案 设计 成 功 提示 框 ， 单 击 【 返 


如 图 8.32 所 示 。 











可 】 按 





本 





网 
络 
营 
销 
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论 
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实 
务 








图 8.33 方案 查看 


| 网 站 开发 方案 





实 训 4 ”营销 网 站 建设 


， 实 训 任 务 wi, 

(1) 了 解 营销 网 站 建设 肉 容 ， 掌 握 网 
(2) 学 会 网 站 样式 a 
ns 


(1) 登录 i ES 审核 ， 即 可 打开 博 星 网 络 营 销 模拟 软件 ， 
进入 网 络 营销 综合 营销 实 训 下 “营销 网 站 建设 ”板块 ， 如 图 8.35 所 示 。 
(2) 在 此 页 面 ， 选 择 相应 的 模板 并 单 击 【保存 】 按 钮 ， 显 示 修 改 模板 样式 成 功 提示 框 。 





泡 sm 修改 模板 修改 网 站 样式 “修改 网 站 卫 轩 

















图 8.35 营销 网 站 建设 首页 
(3) 单 击 【 返 回 】 按 钮 ， 然 后 点 击 “ 修 改 网 站 样式 ”， 如 图 8.36 所 示 。 


管理 导航 : 修改 模板 。 修改 网 站 衬 式 “修改 网 站 配置 
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《4) 在 此 页 面 可 进行 网 站 样式 的 修改 > 念 泸 蛋 单 击 【保存 】 按钮 显示 保存 成 功 提示 框 。 
(5) 单 击 【返回 】 按 包 ， Re oe eo Oe 
《6) 在 此 页 面 填写 上 述 相关 信 农 局， 单 击 【保存 和 天 要 电机 保存 R 功 扣 示 杠 。 亚 此 





修改 网 站 配置 完成 。 
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EEC 
8.37 ”网 站 配置 页 面 


实 训 5 “网 站 运行 维护 
1. 实 训 任 务 


(1) 了 解 网 站 运行 维护 的 原则 及 内 容 。 
(2) 学 会 网 站 运行 维护 的 基本 方法 。 














2. 实 训 指导 


(1) 登录 http://www.shixunshi.com 进行 注册 、 审 核 ， 即 可 打开 博 星 网 络 营销 模拟 软件 ， 
进入 网 络 营销 综合 营销 实 训 下 “网 站 运行 维护 ”板块 ， 如 图 8.38 所 示 。 


诸 网 站 证人 于 情 实 凡 一 ? 癌 站 运行 难 护 


















网 站 后 台风 格 维 护 









A 
(2) 点 击 “ 浏 览 我 的 网 站 ”可 进行 网 站 的 浏览 及 3 省 网 作 。 
(3) 点 击 “ 网 站 前 台风 格 维护 ”可 进行 网 站 4 的 设置 ， 如 图 8.39 所 示 。 


殊 ps 扩 外 可 模板 De 


也 6 委 析 SS 
NS 
. i \ 


8.38 ”网 站 运行 维护 页 


























图 8.39 网 站 前 台风 格 的 设置 
(4) 在 此 页 面 ， 可 进行 网 站 模板 、 网 站 样式 及 网 站 配置 的 修改 ， 此 处 由 于 前 面 已 做 过 详 
细 的 介绍 ， 因 此 不 再 介绍 。 
(5) 点 击 “ 网 站 后 台风 格 维护 ” 如 图 8.40 所 示 。 在 此 页 面 ， 可 以 查看 服务 器 信息 及 后 


























演示 学 生 网站 管理 系统 Ver 1.00 Buil4 20041220| 


服务 器 信息 


服务 器 名 : localhast 服务 器 靖 口 : 5668 


服务 器 时 间 :Won 0ct 24 14:40:30 CST 2011 本 站 点 路 径 : Di Vdidida\DididaSoft\toncat\webapps\practice\ 
有 务 吕 解 汪 引 擎 。 Apvehe Toncat/5 0.26 PP 解 译 引 擎 ;JITP/1 1 

服务 器 配置 : ore apache coyote tomcat5.CoyoteTaputStreaal4laa25 

TS 半 示 解 笠 和 去 划 速度 铀 试 : 和 让 板 务 器 执行 10 万 次 “1* 1” 的 计算 , 记录 其 所 使 用 的 时 间 - 

对 比 服务 器 ;isavvix co 167 吉 黎 

你 正在 使 用 的 这 台 服务 器 : 2 














图 8.40 网 站 后 台风 格 维护 








《6) 点击“ 产品 中 心 ”在 弹出 的 栏目 组 中 选择 “ 供 货 商 管理 ” 如 图 8.41 所 示 页 面 。 在 
此 页 面 ， 可 进行 供 货 商 信息 的 查询 及 供 货 商 的 “修改 ”"“ 删 除 ” 及 “查看 ”操作 。 


演示 学 生 网 站 管理 系统 Ver 1.00 Build 20041220| 












































2010-07-27 。 修改 了 查 潮 
2007-01-30 。 修改 删除 查看 
2007-01-30 。 修改 婴 除 查看 

















网 将 另 必 泻 沙 异 司 装 中 9 四 吕 


图 8.41 供 货 商 的 选择 CS \ 


(7) 点 击 “ 产 品类 型 管理 ” Tupi “修改 ”及 “删除 ”操作 ， 如 图 8.42 


所 示 。 
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演示 学 生 网 站 管理 系 坑 Yer 1.00 Build 20041220 




















8.42 ”产品 类 型 管理 


(8) 点 击 “ 添 加 产品 ”进入 产品 信息 录入 页 面 ， 如 图 8.43 所 示 。 产 品 增加 资料 填写 完成 
后 ， 单 击 【 提 交 】 按 钮 ， 显 示 信息 提交 成 功 提示 框 。 

(9) 点 击 “ 产 品 管理 ”进入 产品 管理 页 面 ， 如 图 8.44 所 示 。 在 此 页 面 ， 可 对 产品 信息 进 
行 “ 查 询 ”“ 修 改 ” “删除 ”及 “停止 销售 ”操作 ， 也 可 对 产品 进行 “上 架 销 售 ” 及 “改变 库 
存量 ”等 操作 。 

(10) 点 击 “ 订 单 管 理 ” 进 入 订单 查询 页 面 ， 如 图 8.45 所 示 。 在 此 页 面 ， 可 进行 订单 的 
“查询 ”“ 删 除 ”“ 成 交 ” 及 “作废 ”操作 。 

(11) 点 击 “ 邮 件 订 阅 ”进入 邮件 订阅 页 面 ， 如 图 8.46 所 示 。 在 此 页 面 ， 可 进行 CMTP 
服务 器 的 “添加 ”“ 修 改 ” 与 “删除 ”操作 。 在 “邮件 订阅 ”页 面 ， 还 包括 订阅 地 址 管理 、 编 
辑 订阅 邮件 、 发 送 邮 件 等 操作 。 在 这 些 页 面 可 实现 对 相应 资源 的 “添加 ”及 “删除 ”操作 。 

(12) 点 击 “ 资 源 中 心 ” 打开 页 面 ， 此 页 面包 含 资源 的 添加 下 载 、 下 载 管理 、 添 加 文章 及 
文章 管理 ， 可 对 相应 选项 进行 “添加 ”及 “删除 ”操作 。 

































管理 导航 : | 供 货 南 管理 | 产品 类 型 管理 | 产品 管理 


产品 管理 导航 : 产品 管理 首页 | 添加 产品 

















We | ER, MS 
P| A 
产品 者: [ES 
库存 低 于 此 数 信 格 报 车 
洒 入 BW: oi0-2t 14.56 06 日 风格 式 为 xfSm-DDiy 
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有 Ee 是 个 百 
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oo 折扣 率 为 0x 一 100x 之 间 的 数 。 
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全 于 首页 
用 户 各 : 演示 学 生 


产品 中 


洪 从 商 管理 
产品 湛江 管理 
寺 加 产品 
产品 管理 
订单 答 理 


邮件 订阅 
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8.43 ”添加 产品 


me 演示 学 生 网站 管理 系统 Ver 1,00 Build 20041220 








管理 导航 :| 供 货 商 管理 | 产品 各 型 管理 | 产 | 


a Ea 
ie 攻 ， 是否 上 台 [到 证] 商品 关 老 [全 而 ”二 ] 供 其 商 [到 本 
记过 











[0 国 "™* 一 


,Wn 
和 37 和 “7 同和 = 机 。 xo-o1-0 ro 
村 视 2] 7 2 so.0 e090 sox eol 8 是 于 | 于 


首页 | 上 -页 | 下 -页 | 示 R 第 /页 每 抽 条 记录 共 条 加 到 六 站] 页 
钴 辽 | 上 深 锁 售 | 传 目 铺 售 |。 改变 认 让 量 
过: 各 过 项 : [天 ED 二] 运 生 穴 |= 二] 关 委 了 |。 本案 扫 雪 


1 在 产品 搜索 过 程 中 , 运 香 符 可 能 全 无效， 例如， 运 黄 符 只 用 于 搜索 过 项 为 数字 和 和 日 内 的 竺 吕 ,日 期 % 坑 入 格式 为 ( ) 


ee 


图 8.44 ”产品 管理 页 面 






















ID 编号 
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关闭 左 栏 演示 学 生 网 站 管理 系统 Yer 1.00 Buil4 20041220 











1288441786921 ”演示 学 生 ! 。 2010-10-07 16:56:26.92 S535.9 


查看 子 订单 训 除 成 交 作 夺 
查看 子 订单 副 除 成 交 作 斋 
查看 子 订 单 划 除 成 交 作废 


E23 

1285441459515 。 演示 学 生 ! 。 2010-10-07 16:50:59.53 102.0 正 案 

正常 
正 党 查看 子 订单 删除 成 交 作 度 

正常 

合计 全 碳 


到 未 成 交 

出 未 成 交 

厂 1286440767281 。 该 示 学 生 1 2010-10-07 16:39:47.28 102.0 于 成 交 

厂 1286440545187 ”演示 学 生 ! 。 2010-10-07 16:35:45.167 102.0 来 成 交 

厂 。 1286440479734 。 演示 学 生 1 。 2010-10-07 16;34:39.733 413 来 成 交 查看 子 订单 删除 成 六 作 度 
首页 | 上 一 页 | 下 一 页 | 未 页 当前 第 / 页 每 页 条 共 条 本 页 1 元 

Pe 成 区 | 人 | 最 | 


雪 W 法 由 [79 可 攻 [| | 到 9 


注 : 查询 关键 字 2 为 空 则 认为 按 关 键 字 ! 查 询 ， 否则 格 查询 从 关键 子 1 到 关键 字 2 范 围 内 的 记录 。 























sntp_163 com 2007-01-29 13:45:20 





一 "次 
DA 图 6 Spa 


(3) NO * 即 可 进入 相 局 的 资源 进行 有 关 操作 。 


(14) 点 刘 








新 台 预 览 ” 可 对 个 人 网 站 作品 的 浏览 ， 如 图 8.47 所 示 。 








我 的 订单 


最 新 产品 ?> 同 站 公告 





程 订 设 计 
主题 : 怎样 合用 系 
续 
推荐 商品 >> 邮件 列表 
详细 信息 。 加 入 购物 车 
EE 订阅 
是 新 文章 更 g»> 
?> 在线 油 查 
Tasbae 分 布 式 文 件 系统 TFS 简 析 
“端口 寻 25 和 0 问 局 动 











图 8.47 个 人 网 站 作品 的 浏览 


欢 料 上 成 彤 付 虽 时 司 


实 训 6 营销 中 心 运作 


1. 实 训 任务 

(1) 通过 营销 技能 训练 、 专 项 训练 和 综合 营销 实 训 实验 的 训练 ， 掌 握 基本 营销 技能 和 专 
项 综合 营销 技能 。 

(2) 网 站 内 容 的 设计 。 

2. 实 训 指导 


(1) 登录 http:/www.shixunshi.com 进行 注册 、 审 核 ， 即 可 打开 博 星 网 络 营 销 模 拟 软 件 ， 
登录 博 星 卓越 网 络 营 销 实践 系统 ， 点 击 进入 营销 中 心 ， 如 图 8.48 所 示 。 在 此 页 面 ， 点 击 其 中 
任 一 资源 进行 营销 训练 ; 也 可 对 自己 的 网 站 进行 各 类 资源 的 查看 与 分 享 ， 如 点 击 “ 文 章 中 心 ” 
可 浏览 到 自己 上 传 的 文章 及 网 站 的 公告 和 邮件 、 在 线 调 查 等 耻 如 图 8.49 所 示 页 面 。 


| ,条 


1 二 [到 





















作 ， 如 图 8.50 所 示 。 


>> 网 站 公告 | | 


(2) 点 击 “ 下 载 中 心 ” 


> 文章 中 心 

Tb 

gi YY 
/ ~ 主题 : 怎样 全 用 
首页 来 页 当前 1 页 各 到 弟 [ 司 页 四 


>》 邮件 列表 






8.49 文章 中 心 


T 


2》 下 载 中 心 
名 称 WK 
版 本 L110 
大 小 


点 击 下 载 。 下 载 地 址 1- 





首页 上 一 页 下 一 页 来 页 共 ! 页 共 ! 条 记录 到 牧 和 司 页 











8.50 下 载 中 心 


(3) 点 击 “产品 中 心 ”可 实现 对 本 网 站 产品 的 查询 管理 及 相关 的 操作 ， 如 图 8.51 所 示 。 
























六 产品 中 心 | >> 网 站 公告 | 项 
产品 查询 : 类 别 [至 司 5 | 发 和 时间 :2009- | 目 
注 : 如 果 不 销 入 产品 各 称 风 查询 此 区别 下 的 所 有 产品 - to-27 | 
jsp 程序 设计 人 LS. Pole 女 本 各 毛尖 毛 太 Pete | | 
型 号 : 地 型 号 : 各 种 型号 nc ! 
产 二 :北京 关 闻 :三 东 | 营 
原价 : 55.0 元 原价 : 120.0 元 | 。 >> 时 列表 | . 销 
现价 :41.3 元 现价 : 102.0 元 一 | 网 
商品 类 型 : 推荐 商品 商品 关 型 :将 价 商 品 Fm eal : 
主旨 信 息 。 加 入 购物 车 1 和 信息。 加 入 购物 车 | 
厦 华 3 了 英寸 让 唱 电 视 | -> 由 规 
型 号 : ant9 划 
oe Mr “端口 250 问 局 动 | 专 
原价 : 6999.0 元 
现价 : sz99 1 元 > 友情 链接 1 员 
商品 型 普通 商品 | 实 
吝 信 息 。 加 入 购物 车 请 友和 时 链接 “更 多 | 1 务 
首页 上 一 页 下 一 页 来 页 共 ! 页 共计 记录 到 第 眶 于 页 | 





图 8.51 产 
(4) 点 击 “ 在 线 调查 ” ean 选择 相应 的 选项 进 
行 提交 ， 如 图 8.52 所 示 。 SS 


下 要 中 人 CT 在 梭 油 查 委 的 始 物 车 我 的 可 间 








8.52 在线 调查 


(5) 点 击 “ 我 的 购物 车 ”可 对 购物 车 的 商品 及 金额 进行 “查看 ”也 可 对 购物 清单 进行 “ 修 
改 ” 及 “删除 ”操作 ， 如 图 8.53 所 示 。 


委 的 购物 车 





购物 清单 
序号 商品 名 称 议 格 。 单价 EB 苏 术 所 作 
1 jsp 程 奈 设计 3 [| 3 sa | Wm | 


合计 全 国 :1.3 元 





图 8.53 我 的 购物 车 


(6) 点 击 “我 的 订单 ”可 对 订单 的 号 码 、 购 物 日 期 、 金 额 及 成 交 信息 进行 查看 ， 如 图 8.54 
所 示 。 


烘 将 煌 成 脐 付 只 丨 司 








可 时 号 购物 日 区 全 机 抱 ) 二 是 否 成 区 是 否 做 大 


当前 析 无 林 音 - 





8.54 我 的 订单 


Es 4 3 


8.5.1 思考 题 
1， 网 站 开发 方案 策划 中 应 该 注意 什么 ? 疤 
2， 如 何 写 一 份 详细 的 网 站 开发 方案 ? < 
3。 页 面 设计 的 原则 有 哪些 ? 将 - 
en mr 
5。 简 述 目 前 中 国企 业 网 站 存在 的 问题 

8.5.2 Ry 


1, 


2 


4. 


和 


选择 题 4- 
eg 、 
及 


澳 由 心 来 设计 。 
A 消费 者 D. 视觉 的 冲击 


关于 页 面 设计 列表 述 错误 的 ) 
A， 作 为 一 网 页 ， 页 面 
人 于 对 性 
C, 要 


D. 为 了 给 人 留 下 深刻 印象 ， 应 包括 很 多 背景 、Java 程序 、 构 架 图 等 


。 关 于 企业 网 站 栏目 安排 ， 下 列 说 法 错误 的 是 ( 。 )。 


A. 主要 内 容 专 设 栏目 一 一 紧 扣 主题 

B. 主要 内 容 分 散 设置 

C. 首页 设置 超级 链接 和 搜索 引擎 一 一 方便 查找 

D. 双向 交流 的 栏目 一 一 及 时 沟通 

一 般 网 页 默认 的 字体 是 ( ”)。 

A. 宋体 B. 隶书 C. 楷书 D. 仿宋 

( ””) 是 为 了 向 用 户 表达 企业 信息 所 采用 的 网 站 布局 、 栏 目 设置 、 信 息 的 表现 形式 等 。 
A. 网 站 结构 B. 网 站 内 容 C. 网 站 服务 D. 网 站 功能 


